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La investigación de tesis titulada “Calidad de atención y nivel de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019”. El estudio está 
basado en la definición sobre Calidad de atención por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992), 
quienes sostienen que este término viene a ser aquella distinción entre la apreciación del 
usuario respecto al servicio que ha recibido y lo que esperaba que fuera este antes de haber 
sido atendido donde propone cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y elementos tangibles y satisfacción definida por Setó (2004) quien indica 
que este término hace referencia a que tan complacido termina el cliente respecto a su 
apreciación por la experiencia obtenida, donde incluye la funcionalidad percibida, la técnica 
percibida, la confianza, la expectativa y la lealtad. Presentó como objetivo general: Determinar 
la relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019.  La hipótesis general: La calidad 
de atención se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. El enfoque del estudio 
fue el paradigma positivista, de tipo descriptiva-correlacional, de diseño no experimental; la 
muestra del estudio fue de 163 usuarios a los cuales se les aplico dos cuestionarios uno que 
evalúa la calidad de atención y el otro que evalúa la satisfacción, validado mediante la escala 
ordinal de Likert con Alfa de Crombach, proyectando un resultado de 0,857 para la variable 
calidad de atención y 0.851 para la variable satisfacción, los datos obtenidos  se dieron a 
conocer mediante la presentación de tablas y estadísticos descriptivos  así como estadísticos 
correlacionales (rho) de Spearman. Los resultados muestran que existe relación entre la 
calidad de atención y el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en 
la Comisaria de Familia Tumbes, 2019 (rho= .859** y sig.= .003), además se encontró que las 
dimensiones de la calidad de atención como fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, 
empatía y elementos tangibles se relacionan con la satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes. 
 







The thesis research entitled "Quality of care and level of satisfaction of victims of family 
violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019". The study is based on the 
definition of Quality of care by Zeithaml, Parasuraman and Berry (1992), who argue that this 
term is that distinction between the user's appreciation for the service he has received and what 
he expected it to be before If it has been attended to where it proposes five dimensions: 
Reliability, Responsibility, security, empathy and tangible elements and satisfaction defined 
by Setó (2004) who indicates that this term refers to how pleased the client ends with respect 
to his appreciation for the experience obtained, where it includes perceived functionality, 
perceived technique, trust, expectation and loyalty. He presented as a general objective: 
Determine the relationship between the quality of care and the level of satisfaction of victims 
of family violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019. The general hypothesis: 
The quality of care is significantly related to the level of satisfaction of the victims of family 
violence treated at the Tumbes Family Commissioner, 2019. The focus of the study was the 
positivist, descriptive-correlational, non-experimental design paradigm; The study sample was 
163 users to whom two questionnaires were applied, one that assesses the quality of care and 
the other that assesses satisfaction, validated by the Likert ordinal scale with Crombach's 
Alpha, projecting a result of 0.857 for the quality of care variable and 0.851 for the 
satisfaction variable, the data obtained were made known by presenting tables and descriptive 
statistics as well as correlational statistics (rho) from Spearman. The results show that there is 
a relationship between the quality of care and the level of satisfaction of victims of family 
violence treated at the Family Commissioner Tumbes, 2019 (rho = .859 ** and sig. = .003), it 
was also found that The dimensions of quality of care such as reliability, security, 
responsiveness, empathy and tangible elements are related to the satisfaction of victims of 
family violence treated at the Family Commissioner Tumbes. 
 






La satisfacción de los usuarios de un servicio, es un componente relevante en toda 
organización y entidad, en los últimos años ha tenido un notable interés por parte de 
los investigadores ya que la percepción de la calidad y las reflexiones de la 
satisfacción han sido registrados como constructo importante al momento de detallar 
los comportamientos de los usuarios especialmente en usuarios vulnerables como es el 
suceso de las víctimas de agresión familiar. 
 
 Según Buzawa y Austin (2008) el 85% de las mujeres que fueron entrevistadas por 
efectivos policiales manifiestan sentirse muy satisfechas con el trato y el apoyo de la 
policía y, en un estudio más reciente, de Johnson (2010) hace hincapié de que las 
intervenciones de los policías generan un nivel alto de satisfacción en los ciudadanos, 
debido que al intervenirlos cumplen con las actividades y los procesos de acuerdo a la 
norma. 
 
A nivel mundial, el estudio realizado por Gonzales y Garrido (2015) realizado en 
España, muestra que el 80% de las usuarias que han sido violentadas en el entorno 
familiar, aseguran estar conformes con el personal que atiende su caso en los servicios 
de atención a la mujer violentada, asimismo señalan que les otorga apoyo en la 
resolución del problema y laboran de manera oportuna e inmediata, además les brinda 
información indispensable para la realización del proceso y esta pueda concluir de 
forma adecuada. 
 
En lo que respecta en Latinoamérica, las investigaciones realizadas en Ecuador por 
Del Salto (2014), se evidencia alta satisfacción en el 88% de las mujeres atendidas en 
los servicios de emergencia mujer; señalándose como principal evidencia que una 
importante cantidad de usuarias califica la atención profesional como adecuada, 
alcanzando un porcentaje de 98%, caso contrario al 2% restante que califica la 
atención como indiferente; además, el 81% de los usuarios sienten confianza con el 
profesional que los atiende y el 45% consideran que los profesionales que los atienden 
colman sus expectativas, esto es producto de la calidad de atención que brindan los 





En el caso de Chile la situación es distinta, Galán (2015), señala que las mujeres 
evaluadas por las Unidades Regionales de Atención a las Víctimas y Testigos perciben 
que se les brindan una mala calidad de atención, o mejor dicho no cumple con las 
mínimas expectaciones, asimismo es importante destacar este bajo nivel respecto a la 
calidad de atención percibido por las mujeres atendidas en dicho lugar, ya que se 
vuelve preocupante debido que se tiene que considerar que la misma situación sea 
vivenciada por otras personas que lleguen en busca de ayuda en aquel lugar. 
 
A nivel nacional, la Defensoría del pueblo refiere que el 27% de los ciudadanos que 
solicitan atención en instituciones como policiales, centros de atención a la mujer y 
DEMUNAS, en las provincias de Trujillo, Chiclayo, Iquitos, Huancayo, Ayacucho, 
Callao, Cajamarca, Pasco, Apurímac, Puno y Cuzco, no logran concluir su trámite, ya 
que los trabajadores a cargo de brindarles el asesoramiento o información no cumplen 
con ello, esto es producto a que no se encuentran capacitados o no cuentan con el 
material mínimo para tomar el caso, mostrando un gran número de casos insatisfechos, 
además ello conlleva a que las mujeres opten por abandonar el proceso emprendido, 
debido al servicio deficiente (Defensoría del pueblo, 2010). 
 
Por otro lado, Trucios (2014), señala que en los centros de atención hacia la mujer 
violentada no se resuelven los casos de manera positiva y eficaz, generándose 
desconformidad respecto al servicio en el Centro Emergencia Mujer Huancayo 
insuficiente, dando por sentada la ineficacia de la atención, sumando que las usuarias 
se muestran insatisfechas por el servicio recibido. 
 
Por otro lado, la Comisión de Vigilancia de la Red de Violencia Familiar de Iquitos 
(2004), realizo una investigación sobre la calidad de atención y la satisfacción de las 
usuarias de los servicios brindados en la División de Familia, Comisaría 9 de Octubre, 
Centro de Emergencia Mujer, Demuna de Belén, arrojando que la calidad de atención 
fue regular, asimismo en sus dimensiones: atención, habilidades profesionales, 
relación con los demás servicios, y el trato del personal; ello repercute en el nivel de 
satisfacción de las usuarias ya que se encuentran en un nivel bajo, debido a la 
sensación de descontento frente a la atención, la misma que da paso a referir la 





Los datos estadísticos refieren que una de las entidades públicas que asisten más las 
mujeres a denunciar un hecho violento, son en la comisaria o la dependencia policial. 
Ello nos genera un análisis que se debe de tener presente sobre la calidad de estos 
servicios que el Estado coloca para que los ciudadanos dispongan de ellas teniendo un 
apoyo. 
 
Según la ENDES en el año 2017, el 44.5% de féminas de 15 a 49 años, que son 
violentadas, acudieron en busca de apoyo en el momento del hecho a una persona 
cercana, y el 29,2% fueron a pedir ayuda a alguna entidad. Del número de féminas que 
asistieron a una entidad a pedir ayuda, el 77,5% recurrió a una comisaría. Del 26,3% 
de féminas evaluadas que fueron violentadas refieren que no fue necesario acudir por 
ningún tipo de ayuda, el 16% no fue a pedir apoyo por vergüenza, el 12,7% 
desconocían donde podían ir a pedir ayuda y el 9,5% no pidió apoyo por miedo a las 
represalias del agresor. 
 
Según lo establecido por la Guía de procedimientos para la intervención de la PNP 
en el marco de la Ley N° 30364, la policía nacional, independiente de la especialidad 
que tengan, tienen la obligación de recibir, registrar y tramitar con rapidez las 
denuncias verbales o escritas de cualquier caso violento contra las mujeres y los 
miembros del conjunto familiar. Además, posteriormente deberá remitir la información 
dentro de las 24 horas de ocurrido el hecho a los Juzgados de Familia o Mixtos. 
 
Con respecto a los antecedentes del estudio se halló los siguientes: A nivel 
internacional: Gonzales y Garrido (2015) en su estudio titulado “Satisfacción de las 
víctimas de violencia de género con la actuación policial en España”. Donde 
principalmente se buscaba calcular el grado de satisfacción de aquellas féminas 
violentadas respecto al proceder de la policía al momento de protegerlas, 
esencialmente iniciando desde que son incorporadas al sistema de seguimiento integral 
del ministerio del interior (SistemaVioGen). Esta indagación científica se alinea al 
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y de diseño no experimental, en la que se 
apoyó en un cuestionario actualizado a una versión online, diseñado para calcular la 
satisfacción, habiendo sido este usado anteriormente en dos estudios piloto, los cuales 
lograron recoger 1.128 respuestas válidas por parte de aquellas mujeres que se vieron 
afectadas por la violencia de género.  Encontrando así que el 80% de las usuarias se 




cuerpo que las atendía, cooperando con sugerencias para optimizar la calidad del 
servicio. 
 
Galán (2015), en su estudio de investigación titulado “Calidad de atención a 
mujeres víctimas de violencia intrafamiliar de la URAVIT- Santiago de Chile”, en este 
estudio de tipo cuantitativo, descriptivo y de diseño no experimental se pretendía 
descubrir la apreciación de aquellas víctimas de violencia familiar, cuyas edades van 
desde los 25 hasta los 40 años respecto a la manera en que fueron atendidas en la 
URAVIT, consecuentemente ellas afirmaron que la calidad de la atención era 
deficiente y estaba lejos de llenar sus más mínimas expectativas. Cabe resaltar el 
hecho de que los individuos asistidos en dicho lugar se muestran ampliamente 
insatisfechos, motivo por el cual existe la posibilidad de considerar que el hecho se 
repita en las vivencias de otras personas asistidas por otras áreas dentro de la 
institución. 
 
A nivel nacional, el estudio de Asseo (2018), en su tesis denominada “Relación 
entre calidad de atención y nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
en la comisaria de familia del distrito de Trujillo, 2017”. Este trabajo fue descriptivo- 
correlacional, no experimental y de corte transversal. Siendo posible su ejecución 
gracias a la participación de 50 féminas violentadas en su entorno familiar, atendidas 
en la comisaria de familia, cuyas edades van desde los 18 años hasta los 59 años 
(M=38). Se contó con dos instrumentos que evaluaron las variantes propuestas. 
Gracias a este proceso de investigación se logró encontrar que la calidad de atención 
es percibida en un nivel medio según el 54%, en el mismo nivel medio se encuentra la 
dimensión fiabilidad (64%), capacidad de respuesta (70%), aspectos tangibles (54%), 
empatía (58%) y seguridad (58%). De igual forma la satisfacción se encuentran en un 
nivel medio según el 64%, asimismo sus dimensiones que son calidad funcional 
(100%) y calidad técnica (60%), valor técnico (88%) y expectativas (82%); y solo la 
dimensión de confianza que se encuentra en un nivel medio 58%. En pocas palabras se 
concluyó afirmando la existencia de una relación estadísticamente significativa 
(p<.05) entre las variantes. 
 
En el estudio de Malpartida (2017), en su tesis sobre la “Calidad de atención y nivel 




Mujer de la Provincia de Pomabamba – Ancash- 2017”. Contando con la participación 
de 62 usuarias, las mismas que han sido violentadas en su entorno familiar dentro de 
Pomabamba – Ancash. Aplicándose un cuestionario de encuestas compuesto por 23 
interrogantes para cada una de las variables, siendo su validez y confiabilidad 
sometida a un juicio de expertos, siendo estos especialistas y contando con grados 
académicos; se consiguió determinar que los instrumentos son fiables y consistentes; 
todo este proceso de investigación arroja que existe que la calidad de atención se 
relaciona de manera moderara con la satisfacción en las mujeres violentadas del centro 
de emergencia mujer de la provincia de Pomabamba – Ancash – 2017. Este estudio 
concluyó refiriendo que la calidad de atención es buena, con un 95,2%, y el 
coeficiente de Pearson o, 65. 
 
Con respecto a la investigación de Trucios (2014) que investiga en su tesis sobre 
“Violencia Familiar y Calidad de Atención en el Centro de Emergencia Mujer de 
Huancayo 2008-2010”. Siendo un estudio de enfoque cuantitativo, básico, y 
descriptivo, contó con una población de 30 féminas usuarias (VVF) del CEM, 
seleccionando su muestra por conveniencia, Esta indagación científica tenía como 
objetivo analizar la relación entre las variantes de estudio. Finalmente se concluyó con 
que la solución de casos de violencia familiar no se relaciona con la percepción de la 
calidad de atención en el CEM Huancayo. Por otra parte, se evidencio que la atención 
de casos en el CEM Huancayo es integral y especializada, puesto que los casos que se 
presentan gozan de una atención a nivel social, psicológico y legal, además de eso los 
profesionistas se han especializado. Sin embargo, los casos existentes han sido 
desatendidos debido a las sentencias magnánimas y la fatiga, razón por la cual el 
estudio contribuye con evidencias orientadas a entender que la “Calidad de atención en 
el CEM Huancayo es una emergencia latente. 
De acuerdo con las teorías relacionadas, se iniciará describiendo la variable calidad 
de atención, posteriormente se hará una revisión a detalle de la variable satisfacción 
del usuario. El estudio está basado en la definición de Zeithaml, Parasuraman y Berry 
(1992), quienes sostienen que este término viene a ser aquella distinción entre la 
apreciación del usuario respecto al servicio que ha recibido y lo que esperaba que 





De modo que, el cliente le otorgara una calificación positiva o negativa al servicio 
recibido en el que las apreciaciones concebidas sean de nivel inferior o superior con 
respectos a lo que esperaba antes (Ricse, 2014). En un escenario similar, Donabedian, 
(1995), comenta que la persona que accede a un servicio es quien obtiene el rol de juez 
definitivo, el mismo que va a determinar si este servicio ha cubierto sus necesidades; 
siendo esto, aquella particularidad que hace que el modelo industrial se distinga de los 
demás. 
 
Para Pérez, (2007) viene siendo la totalidad de actividades ejecutadas por parte de 
las entidades dirigidas al mercado, las mismas que buscan conocer que es lo que los 
clientes están buscando, alcanzando a cumplir con sus requerimientos, por ende, 
obtener que queden satisfechos (p.06). Mientras que para Ortega (2009), la calidad se 
refiere al hecho de valerse de bienes materiales y humanos y del avance científico para 
responder de la mejor manera a lo que los clientes están necesitando y buscando, de 
modo que les sea posible satisfacerlos ampliamente y a la vez que la organización que 
proporciona el servicio va a quedar satisfecha también (p.27).  
 
Gilmore y Moraes, (2009); Avila, Benítez, Rangel, Acurero y Ferrer (2012), 
sostienen que este término se basa en lograr alcanzar o exceder la satisfacción de quien 
gozó del servicio, razón por la que se declara la existencia de indicadores de calidad, 
los mismos que ayudan a corroborar si se logró alcanzar niveles estándares (p.17).  
La calidad de atención al usuario “es un recorrido para alcanzar la satisfacción 
sobre los exigencias y necesidades de los usuarios. Los usuarios forman el 
componente vital del CEM” (Redhead, 2013, p. 23 y Deulofeu, 2012).  
Por otra parte, Desatnick (1990) refiere la existencia de particularidades 
fundamentales que se deben tomar en cuenta para atender a un usuario: se debe 
mantener una postura profesional, con carácter de eficiencia, siendo amable y ajeno a 
la fatiga. Los profesionales deberán estar a entera disponibilidad de los clientes (López 
y Rodríguez, 2012). Es importante priorizar el tiempo de servicio orientado a la 
disponibilidad del usuario y sus requerimientos (Del Santo, 2012). Para lograr que el 
cliente agradezca la atención brindada, la organización deberá diseñar los medios que 
le garanticen lograr las metas planteadas, solventarse y hacer la diferencia en el 




la falta de sincronía entre lo que esperaba el usuario y la atención brindada (Lizarabal, 
2014). 
 
En cuanto a la teoría que respalda la calidad de la atención, esta propone el Modelo 
SERVQUAL, el mismo que viene siendo un instrumento de escala múltiple, altamente 
válido y confiable, se encuentra a disposición de las entidades con el fin de entender 
de manera óptima lo que están buscando los clientes y las perspectivas respecto al 
trato que se les brinda, teniendo en cuenta el término escala con interrogantes 
seleccionadas. Por ende, se basaba en un cuestionario compuesto por interrogantes 
estandarizadas tipificadas diseñando en los Estados Unidos con el apoyo del 
Marketing Sciencie Institute llamado escala SERVQUAL.  
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992) comentan que dicho instrumento fue 
diseñado para reconocer principalmente aquellos elementos presentes en el momento 
en el que el usuario le otorga una calificación al servicio, consecuentemente con esos 
datos a la mano se estudian los procesos con el afán de incorporar áreas de mejora 
como aquella distinción entre la experiencia al ser atendido y lo que se esperaba 
anteriormente. Siendo así como el usuario calificará el servicio como positivo o 
negativo en donde su apreciación obtenida haya sido superior o inferior respecto a lo 
que esperaba. Es por esto que las entidades que tiene como finalidad hacer distinciones 
por medio de un servicio de calidad, tiene que interesarse en sobrepasar las 
expectaciones de los usuarios. Dado que, si la calidad del servicio brindado es función 
de la distinción entre lo que se espera y las apreciaciones del cliente, así de primordial 
es la gestión de unas con otras. Buscando entender de manera óptima (Parasuraman et 
al, 1992). Se procedió a estudiar los principales factores que condicionan la 
concepción de expectativas. Seguido de esto se logró concluir con que estos factores 
era la comunicación boca-oído entre los distintos clientes que acceder al servicio, lo 
que necesita cubrir el cliente con la atención solicitada, y la forma en la que la entidad 
se comunica a través de estrategias publicitarias (Cabello, 2001). 
 
Aquellas dimensiones de la calidad de atención, estas provienen de la teoría antes 
detallada, propuesta por Zeithaml, Parasuranan y Berry (1992), que afirma que 
generalmente quien accede a un servicio lo califica en base a qué tan satisfecho 




que está contenido en el servicio viene a ser lo que el usuario ha conseguido y por lo 
que muestra disposición para costearlo. Gran parte de usuarios califica un servicio 
valiéndose de cinco dimensiones: 
 
Fiabilidad: va enfocado a aquella destreza que permite llevar a cabo la atención 
fiable y cuidadosamente. Simplemente es el hecho de que la entidad realice todo lo 
promocionado. En esta dimensión se incluye: la comunicación fluida, respeto de 
horario e información clara. 
  
Capacidad de respuesta: viene a ser la eficacia al atender al cliente ya sea 
resolviendo dudas, reclamos, inconvenientes y pedidos. Manteniendo disponibilidad 
de servir con rapidez y correctamente. En esta dimensión se incluye: Atención rápida, 
consultas absueltas de manera ágil, la orientación del trámite fue oportuna. 
 
Seguridad: Se refiere al hecho de que los colaboradores pongan a prueba sus 
destrezas mostrándose como personas confiables. En esta dimensión se incluye: 
Respeto de la privacidad de los datos, tiempo necesario para su atención. 
 
Empatía: está enfocado en que el cliente sienta que es atendido de manera exclusiva 
y en base a sus preferencias.  En esta dimensión se incluye: trato del personal, el 
personal muestra interés por su caso, uso de la lengua apropiado, el personal se 
muestra cortes y la amabilidad. 
 
Elementos tangibles: viene a ser la configuración física de los centros de atención, 
sus espacios, equipamiento y cuerpo laboral. En esta dimensión se incluye: se cuenta 
con personal capacitado, ambientes apropiados, ambientes limpios, señalización 
adecuada para su atención y equipos suficientes para la atención. 
 
La segunda variable satisfacción del usuario.  El estudio está basado en los aportes 
de Setó (2004) quien indica que este término hace referencia a que tan complacido 
termina el cliente respecto a su apreciación por la experiencia obtenida, donde incluye 
la funcionalidad percibida, la técnica percibida, la confianza, la expectativa y la 
lealtad. 
 
Según Thompson y Sunol, (1996); Cairo (2016) aclaran que la satisfacción de los 
clientes atendidos es determinada no solamente por la calidad sino también por 




manera, Del Banco y Daley (1996) enfatizan en que uno de los más considerables 
efectos obtenidos al bridar una atención de adecuada calidad viene a ser el hecho de 
que la persona atendida quede satisfecha (p. 34).  Asimismo, Rojas (2000) refiere que 
la satisfacción viene a ser la circunstancia en la que un cliente percibe de manera 
subjetiva la calidad de atención y las referencias pertinentes recibidas con respecto a 
su pedido cada vez que se acerca a un centro de salud buscando ser asistido (p. 18).  
 
La satisfacción está centrada en el modelo de atención obtenida ante la entidad, 
lugar al que se acerca con la finalidad de ser atendido, siendo así que cada sujeto que 
asiste al mismo lugar va a calificar la eficiencia del trato que recibió, distinguiendo si 
este fue con calidez y amabilidad (Kotler, 2001, p. 74). Además, viene a ser la 
circunstancia anímica que atraviesa aquel sujeto después de confrontar sus deseos con 
la experiencia o producto que recibió (Andia, Pineda, Sottec, Ramírez, Molina y 
Romero, 2002, p. 45). También, se define como en nivel de agrado exhibido por el 
usuario después de gozar de la atención, siendo también quien goza del trato de un 
colaborador, pasando por exámenes y demás procedimientos. El nivel de satisfacción 
es tomado como un aspecto importante para calcular que tan buenos son los 
procedimientos, de manera  que actúan a manera de datos referentes a la calidad 
evidenciada en configuración, sistema y productos (Rojas, 2004, p. 65). Por otro lado, 
la satisfacción del usuario viene a ser aquella apreciación que tiene una persona sobre 
su experiencia en alguna organización, para alcanzar estar satisfecho este tendrá que 
gozar de comodidad y disfrute del trato (Del Cid Aldana, 2007, p. 48).  
 
 Según Montiel y Sánchez (2014), que refiere que la satisfacción es el resultado de 
la culminación de los deseos previos al servicio, la cual se puede a manera de vivencia 
consciente, procedente del hecho de confrontar los deseos previos al servicio y el 
proceder de este, incluyen estar satisfecho en los aspectos funcionariales de 
institución, en la manera como se solucionan sus denuncias, la confianza que se asume 
con el que presta servicio y la formación de la lealtad con la institución que le otorga 
el servicio (Pezoa, 2012).  
 
En cuanto a la teoría que respalda la variable satisfacción del usuario, siendo esta la 
más sólida empíricamente, destaca la correspondiente al denominado paradigma de la 




deseos previos del usuario y lo que ha conseguido después viene a ser la satisfacción, 
siendo así el binomio expectativas – calidad percibida viene siendo quien ayuda a 
calcular el grado de satisfacción de quien goza los servicios (Buitrago, 2007) también 
nos muestra que se puede conocer el grado de satisfacción en escenarios profesionales, 
generalmente usando la técnica de la encuesta de opinión, teniendo cinco aspectos que 
son: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, confianza, expectativa y 
lealtad (Velásquez, Ruiz, Trejo y Sotelo, s.f.). 
 
Las dimensiones planteadas por Setó (2004) son 5, que se explicarán a 
continuación:  
Calidad funcional percibida: son las apreciaciones respecto al servicio por parte de los 
clientes o usuarios, siendo estas un aspecto primordial al momento de calificar la 
calidad, no obstante, únicamente viene representando a la dimensión de la calidad 
técnica. En esta dimensión se plantea si el servicio prestado fue el que se esperaba, si 
los colaboradores eran conscientes de lo que necesitaba, si se siente seguro cuando 
realiza sus denuncias y si se resuelve su caso. 
 
Calidad técnica percibida: va estrictamente centrada en lo que el cliente obtuvo, 
siendo así el producto final del procedimiento. Se resume en la eficiencia mostrada por 
los colaboradores. Dentro de esta dimensión se plantea si las recepciones de las 
denuncias son rápidas. 
 
Lealtad: se refiere al proceder pertinente de los colaboradores hacia el cliente, 
manteniendo una postura de servicio caracterizado por la excelencia. Dentro de esta 
dimensión se plantea si recomendaría a la institución. 
 
Confianza: viene a ser ese plus que muestran los colaboradores, dando la impresión 
de ser personas confiables, con una postura eficiente. La teoría del modelo de 
satisfacción se basa en la confianza, argumentando que la vivencia experimentada por 
el cliente, encontrándose este conforme o no es la misma que establecerá su grado de 
satisfacción. Dentro de esta dimensión se plantea, siente confianza con las personas 
que lo atiende, siente confianza de que le ayudará, y siente confianza de que su 
problema no será expuesto a otras personas. 
 
Expectativas: se refiere a las circunstancias anímicas por las que atraviesa el 




procedimiento de eficacia deseado por el cliente, esperando también que los 
encargados de atenderlo mantengan una postura colaboradora. Dentro de esta 
dimensión se plantea, el servicio que le ofrecen colma sus expectativas y el personal 
que lo atiende colma sus expectativas.  
 
Según lo planteado se formula el siguiente problema general de investigación: 
¿Cuál es la relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019? Y 
como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de la calidad de atención según la 
percepción de las víctimas de violencia familiar atendidas la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019? , ¿Cuál es el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019?,¿Cuál la relación entre la 
fiabilidad y el nivel satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la 
Comisaria de Familia Tumbes,2019?, ¿Cuál es la relación entre la seguridad y el nivel 
de satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de 
Familia Tumbes,2019?, ¿Cuál la relación entre la capacidad de respuesta y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes,2019?, ¿Cuál es la relación entre la empatía y el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019?, 
¿Cuál la relación entre los elementos tangibles y el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019?. 
 
En cuanto a la manera en que se justifica esta indagación científica: conserva como 
aspecto relevante, el permitir conocer las opiniones del usuario sobre la calidad de 
atención la cual está ligada a la satisfacción, siendo conveniente porque al determinar 
la existencia de relación, el Ministerio del Interior pueda adoptar planes de con el 
objeto de alcanzar resultados en la variable satisfacción. Es práctico, desde un punto 
de vista que la evaluación de la satisfacción se debe realizar cada cierto periodo de 
tiempo, de esta manera se gestione una filosofía orientada en la optimización de la 
calidad de la atención.  
 
Para ello es necesario identificar los factores de la variable calidad de atención los 
mismos que están relacionados con la satisfacción de la víctima, para con esto poder 
cumplir con todos los criterios de validez y confiabilidad, y sirven de ayuda a futuras 





A nivel teórico con la presente investigación, trataremos de aportar una información 
de tipo científica haciendo posible detallar mediante la relación existente entre calidad de 
atención y satisfacción de las victimas violentadas en su entorno familiar. Permitirá 
establecer conocimientos válidos y confiables para la Policía Nacional del Perú, además 
permitirá un aporte para futuras investigaciones, ya que presenta una realidad a la que 
están sumergidas muchas instituciones de gobierno nacional y local. Todo lo antes 
mencionado son elementos suficientes que ameritan continuar con el presente trabajo de 
investigación. 
 
A nivel metodológico, actuará como referencia a futuras indagaciones centradas en las 
mismas variables con victimas violentadas en su entorno familiar atendidas por el 
personal policial en la Comisaria de Familia de la región Tumbes, ya sea en su 
metodología, como en la estadística empleada y en técnicas como la encuesta. Estando a 
disposición para citarse como referencias, información científica de las variables 
planteadas en el estudio.  
 
A nivel práctico, Trataremos tras el estudio de investigación obtener resultados y 
aportes deseados, los mismos que vienen justificándose a nivel práctico, en la medida 
que contribuirán a manera de datos válidos para establecer lineamientos para diseñar 
medidas a favor de la optimización de la atención brindada por el personal policial en la 
Comisaria de Familia en la región Tumbes. Finalmente, gracias a las conclusiones será 
posible promocionar medidas de prevención en su ámbito de responsabilidad.  
 
En lo que respecta al nivel social, principalmente se tratará de coadyuvar a mejorar la 
atención con relación a la satisfacción de los usuarios víctimas de violencia familiar, por 
parte del personal policial de la Comisaria de Familia de la región Tumbes, 
consecuentemente será posible tener conciencia de la calidad de atención y el grado de 
satisfacción en este lugar, facultándonos para recomendar estrategias que servirán en 
distintos ámbitos. Y gracias a estos datos válidos y confiables será posible gestionar 
medidas preventivas y de intervención respecto al trabajo de los operadores de justicia 
(PNP, Fiscalía, Juzgados de Familia, etc.) y ONG sobre el fenómeno de la violencia. 
Siendo de gran ayuda para el entorno social y en féminas que atraviesan por situaciones 





Y a nivel legal, permitirá afianzar la administración pública a través de la aplicación 
de normativas de forma coherente y congruente en el desarrollo de las acciones. Ley 
N°30364 “Ley para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres y los 
integrantes del grupo familiar”. 
 
Como respuesta a las preguntas planteadas se ha formulado el siguiente objetivo 
general: Determinar la relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción de 
las víctimas de violencia familiar atendidas la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Y 
como objetivos específicos: Determinar el nivel de calidad de atención según la 
percepción de las víctimas de violencia familiar atendidas la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019, Determinar el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Determinar la relación entre la 
fiabilidad y el nivel satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la 
Comisaria de Familia Tumbes,2019., Determinar la relación entre la seguridad y el nivel 
de satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes,2019., Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes,2019., Determinar la relación entre la empatía y el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019., 
Determinar la relación entre los elementos tangibles y el nivel satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019. 
 
La hipótesis general de investigación que se ha formulado es: Hi: La calidad de 
atención se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Ho: La calidad de 
atención no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Las hipótesis 
específicas que se pretenden demostrar son: Hi1: La fiabilidad se relaciona 
significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Ho1 La fiabilidad no se relaciona 
significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Hi2: La seguridad se relaciona 
significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 




significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Hi3: La capacidad de respuesta se 
relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Ho3: La capacidad de 
respuesta no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Hi4: La 
empatía se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Ho4: La empatía 
no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Hi5: Los 
elementos tangibles se relacionan significativamente con el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. Ho5: 
Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con el nivel de satisfacción 

























2.1. Tipo y diseño de investigación  
Enfoque de investigación  
Se utilizó el paradigma positivista, dado que busca los sucesos o causas de los 
eventos sociales independientes a las etapas subjetivas de las personas; aquí, el único 
discernimiento aceptable es el científico que acata a ciertos elementos metodológicos 
únicos, el enfoque  utilizado fue el cuantitativo, puesto que se apoya en la estadística 
para poder cuantificar datos exactos, los mismos que posibilitaran la obtención de 
resultados para poder corroborar las hipótesis planteadas por el investigador, tomando 
en cuenta los aportes de los investigadores Hernández, Fernandez, y Baptista (2010) 
los mismos que sostienen que este enfoque recolecta datos con el objeto de corroborar 
planteamientos concebidos en el proceso de la investigación (hipótesis) (pág.44). este 
proyecto espera mediante la estadística alcanzar resultados que posibiliten la 
comprobación de las hipótesis planteadas anteriormente. 
 
Tipo de investigación  
Esta indagación cientifica fue descriptiva - correlacional transversal. tomando los 
aportes de  los investigadores Hernández, Fernandez, y Baptista (2010), quienes 
describen el término correlacional como aquel método que permite evidenciar la 
presencia de la relacion que existen entre dos o más variables (pág.93). sumado a esto 
viene siendo transversal debido a que esta orientado a la descripción de variables y ha 
realizar un  análisis que permita observar como se interrelacionan en determinadas 
circunstancias (pág.154). 
 
Diseño de investigación  
En cuanto al diseño que se usó en este caso no exprimental, Hernández et al, (2014) 
aclaran que los estudios que se rigen a este tipo de diseños de ninguna manera 
manipulan a las variables. Caso por el cual, en este trabajo científico solamente se 







El esquema del estudio es:                                 Dónde: 
                           01                     M = Usuarios víctimas de violencia familiar 
                                     O1 = Calidad de atención 
          M      r              O2 = Satisfacción  
                                                   r = Relación entre las variables 
                                   02 
2.2. Variables y Operacionalización  
2.2.1. Variables 
 Variable 1: Calidad de atención.                     
 Variable 2: Satisfacción del usuario 
     2.2.2. Operacionalización de las variables  
 
Tabla 1: Matriz de la variable calidad 





























definen a la 
calidad de 
atención viene a 
ser aquella 
distinción entre 
la apreciación del 
usuario respecto 
al servicio que ha 
recibido y lo que 
esperaba que 
fuera este antes 
de haber sido 
atendido (p, 29).   
 
Son las percepciones de 
víctimas de violencia 
familiar atendidas en la 
comisaria de familia 
Tumbes, respecto a la 
calidad de atención en 
sus elementos fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
aspectos tangibles, 
empatía y seguridad, las 
cuales serán medidas a 




Fiabilidad    
 Comunicación fluida  
 Respeto de horario  






respuesta    
 Atención rápida  
 Consultas absueltas de manera 
ágil  




Aspectos tangibles   
 Se cuenta con personal 
capacitado 
 Ambientes apropiados  
 Ambientes limpios  
 Señalización adecuada para su 
atención. 
 Equipos suficientes para la 
atención 
 
Empatía     
 Trato del personal  
 El personal muestra interés 
por su caso 
 Uso del lenguaje apropiado 





 Respeto a la privacidad de los 
datos. 





Tabla 2: Matriz de la variable nivel de satisfacción 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.3. Población y muestra  
Población  
Tomando los aportes de Hernández et al, (2014) la población es ese grupo de casos 
cuyas particularidades son las mismas. Para la presente investigación la población 
estuvo constituida por un total 283 (100%) víctimas de violencia familiar que fueron 
atendidas en el área de Investigaciones de la Comisaria de Familia de la región 
Tumbes durante  los meses de  junio a noviembre del 2019 en donde  el 84.1% de las 
víctimas son mujeres y el 15.9% hombres, en donde el  30% son niños, niñas y 
adolescentes, el 66.4% son personas adultas (18 a 59 años) y el 3.5% personas adultas 
mayores (60 a más años) en su mayoría los casos denunciados por violencia 
psicológica (54.1%) seguido violencia física (42.4%) ,violencia sexual (3,2%) y 























Seto (2004) refiere 
que la satisfacción 
es el nivel de 
complacencia del 
usuario en base sus 
expectaciones por 
el servicio brindado 
por el profesional 
de la entidad, donde 
incluye la 
funcionalidad 
percibida, la técnica 
percibida, la 
confianza, la 































 Se le brindo el servicio 
esperado 
 El personal conoce sus 
necesidades  
 Se siente seguro cuando realiza 
sus denuncias  














 Siente confianza con las 
personas que lo atienden. 
 Siente confianza de que le 
ayudarán 
 Siente confianza de que su 






 El servicio que le ofrecen 
colma sus expectativas  
 El personal que lo atiende 
colma sus expectativas. 
Lealtad 
 




Tabla 3: Población víctimas de violencia familiar 
Grupos N° % 
Mujeres  238 84.1% 
Hombres  45 15.9% 
Total 283 100% 
  Fuente: Reporte de estadísticas de la Comisaria de Familia Tumbes 
 
Muestra  
Hernández et al, (2010, pág. 57) sostienen que aquella porción extraída de una 
población seleccionada de manera pertinente viene a ser la muestra. Caso en el que de 
la misma manera quienes la conforman coinciden en particularidades. Para esta 
oportunidad se consideró adecuado hacer un muestreo probabilístico usando la 
fórmula de poblaciones finitas. 
 
       Z
2
 x P x Q x N 
  n=   
   E
2
 x (N-1) + Z
2
 x P x Q 
Z
2
= Nivel de confianza 95% 
P= Probabilidad de éxito 0.5 
Q = Probabilidad de fracaso 0.5 
N= Población 283 
E
 
= Nivel de error (0.05)  
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La muestra quedo conformada de la siguiente manera: 
 
Tabla 4: Muestra víctimas de violencia familiar 
Grupos Población Muestra  
Mujeres  238 137 
Hombres  45 26 
Total 283 163 
  Fuente: Reporte de estadísticas de la Comisaria de Familia Tumbes  
Muestreo 
       Para la selección de la muestra se usó el muestreo probabilístico aleatorio simple, se 
refiere que todos los componentes de la población poseen la misma posibilidad de ser 
seleccionado para pertenecer a la muestra. Según Salkind (1997) refiere que: “El tipo 
más frecuente del proceso de muestreo probabilístico es el muestreo aleatorio simple. 
Dentro de ello cada integrante de la población posee probabilidad igual e 
independiente de ser elegido como un número de muestra. Los términos importantes 
dentro de estos procesos son independientes e iguales. Igual porque no hay una 
preferencia para elegir un individuo en lugar de otro. Independiente porque el tema de 
elegir un individuo no sugestiona al evaluador a favor o en contra de elegir a otro 
individuo dado. Si se muestrea aleatoriamente, las peculiaridades de la muestra tienen 
que estar muy similares a las peculiaridades de la población”. 
 
Criterios de inclusión y exclusión  
Criterios de inclusión  
 Víctimas mayores de18 años y menores de 60 años  
 Victimas que se encuentren registradas en la base de datos de la Comisaria. 
 Víctimas de violencia familiar que hayan interpuesto su denuncia. 
Criterios de exclusión 
 Victimas menores de 18 años y mayores de 60 años 
 Víctimas de Violencia Sexual 
 Victimas reacias a ser parte de la investigación. 






2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Se optó por usar la encuesta, que es la recopilación organizada de datos a la 
muestra o la población a través de las entrevistas individuales o por medio de la 
aplicación de algún cuestionario (Carrasco, 2014, pág. 73). 
 
Instrumento  
Se recolecto la información mediante el cuestionario, compuesto por interrogantes 
planteadas para obtener los resultados obligatorios y lograr los objetivos; es una forma 
para recoger información de la muestra o población que se centra en la problemática 
(Falcón y Herrera, 2005, pág. 12). En el presente estudio se elaboraron dos 
instrumentos; el primero recoge la información de la variable calidad de atención y 
estuvo compuesto por 25 preguntas, con escala de Likert, el segundo instrumento 
permitió recoger la información de la variable satisfacción, el cual estuvo constituida 
por un total de 16 preguntas igualmente se utilizó la escala de Likert como opciones de 
respuestas.   
 
Validez  
La validación de los instrumentos se realizó según el tipo de validación por 
contenido a través de la evaluación de tres expertos en la materia. Hernández, et al. 
(2014) menciona que se habla de que un instrumento es válido cuando exhibe un 
dominio específico de contenido el cual es posible cuantificar. Generalmente se 
validan gracias a una evaluación ante expertos (p. 204).  
 
Tabla 5: Validez de expertos 
Apellidos y nombre  Grado académico  Valoración 
Edinson Rafael Cruz Clavijo Maestro Alto nivel 
Giannia Fiorella Ghersi Córdova Maestra Alto nivel 
María Yuliana Cossío Añasco Maestra Alto nivel 
 Fuente: Fichas de validación de expertos 
Confiabilidad  
La confiabilidad de los instrumentos se calculó a través de prueba piloto aplicada 
a una población similar a la del estudio a realizar. Hernández, et al. (2014), refiere 
que  un instrumento puede ser catalogado como confiable cuando se aplica en 




Cronbach, cuyos valores oscilan entre cero y uno, siendo cero confiabilidades nulas y 
uno garantiza una alta confiabilidad. 
 
Tabla 6: Confiabilidad de los instrumentos 
Instrumento Alfa de Cronbach Valoración 
Calidad de atención (25 ítems) .857 Alta confiabilidad 
Satisfacción (16 ítems) ,851 Alta confiabilidad 
   Fuente: prueba Alfa de Cronbach. 
 
2.5. Procedimientos  
Se solicitó autorización al jefe de la dependencia policial de la Comisaria de 
Familia Tumbes; a quien se le detallo el objetivo principal de la investigación con el 
propósito de ejecutar el estudio. Para conseguir la información veraz por parte de los 
usuarios se buscó en un primer momento ser empáticos y exponerles algunos puntos 
importantes como que el cuestionario es anónimo y que los datos que se recojan 
serán usados con mucho respeto y después de ello serán guardados 
confidencialmente, considerando así los principios éticos y respetando los derechos 
humanos. Su solicitud de aceptación a ser evaluados fue registrada en un documento 
de consentimiento informado (Anexo N°14). Los instrumentos serán aplicados por el 
investigador en el periodo de una semana; mediante la aplicación de los instrumentos 
de investigación a los usuarios escogidos, teniendo cuidado de no sesgar resultados 
seleccionando solo a los usuarios que tener grado de instrucción y que tengan 
mayoría de edad (18 años). 
 
2.6. Método de análisis de datos 
Una vez que se recolecto la información, se empleó el programa Excel, y 
consiguientemente se procedió a utilizar el programa estadístico SPSS, versión 23, 









2.7. Aspectos éticos 
 
El estudio cuantitativo se estableció en aspectos que posee como finalidad 
aseverar la calidad y objetividad del estudio. De acuerdo a la ética se tomó en cuenta 
los siguientes principios éticos que certificaron la validación del estudio:  
Autonomía. La cooperación es de modo consciente, para avalar que cualquier 
individuo puede decir no a participar o no participar cuando lo considere oportuno. 
En este trabajo de investigación los usuarios atendidos tomaron la disposición de ser 
partícipe del estudio, y son ellos quienes firmaron un consentimiento informado. 
No maleficencia. Principio de la bioética que testifica el deber de no atentar con 
el otro a realizar algo que no quiere; asimismo es no realizar ningún evento que cause 
daño a los demás de forma intencional. En el estudio se tiene en cuenta todos los 
beneficios, ya que no existen riesgos que generen daño al individuo, debido que solo 
se busca conseguir información y no ejecutar experimentos a la muestra de 
investigación. 
 Justicia. La población se eligió teniendo en cuenta los criterios de inclusión y 
exclusión, por lo tanto, todos los usuarios tienen la probabilidad de ser seleccionados. 
Beneficencia: El estudio beneficia a los usuarios de la Comisaria de Familia, 
debido que contara con información importante y las autoridades pertinentes a cargo 
de dicha entidad pública tendrán en sus manos la forma para corregir y reforzar 
algunas gestiones. Por otra parte, la investigación servirá de guía para el desarrollo 















Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de atención y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019 
Tabla 7: Distribución de frecuencia de las variables calidad de atención y satisfacción   
 
Variable calidad de 
atención   
Variable satisfacción   
Insatisfechos    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Baja  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 14 8.6% 27 16.6% 41 25,2% 
Alta  0 0.0% 33 20.2% 89 54.65% 122 74.8% 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
Los  resultados obtenidos en la tabla 7, muestra que el 54.65% de víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes  evaluaron la calidad 
de atención como alta y consideran estar satisfechos con la atención pudiéndose 
interpretar que consideran como buenos los aspectos tangibles con los que cuenta la 
institución, buena capacidad de respuesta, fiabilidad adecuada, buena empatía y 
seguridad lo que genera satisfacción en los aspectos funcionales, técnicos, de 
confianza, lealtad y buenas expectativas por parte de los usuarios. Respecto a los que 











Objetivo específico 1: Determinar el nivel de calidad de atención según la percepción 
de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 
2019. 
 
Tabla 8: Distribución del nivel de calidad de atención según la percepción de las 
víctimas de violencia familiar 
Nivel  N° % 
Baja  0 0.0% 
Regular 41 25.2% 
Alta  122 74.8% 
Total 51 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención  
 
La tabla 8, se puede apreciar que más de las tres cuartas partes de la muestra evaluada 
74.8% calificaron a la calidad de atención como alta; lo que quiere decir que las 
víctimas de violencia tienen una valoración positiva de la información que se le 
brinda, del equipamiento para su atención, de la capacidad del personal que lo atiende, 
de la empatía del personal y que hay confianza de que se les atenderá y ayudara a 
resolver su problema. Otro grupo 25.2% considera como regular la calidad de 














Objetivo específico 2: Determinar el nivel de satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019. 
 
Tabla 9: Distribución del nivel de satisfacción según la percepción de las víctimas de 
violencia familiar 
Nivel  N° % 
Insatisfecho   0 0.0% 
Medianamente satisfecho  47 28.8% 
Satisfecho   116 71.2% 
Total 51 100.0% 
Fuente: Cuestionario de satisfacción  
 
La tabla 9, se puede apreciar que más de las tres cuartas partes de la muestra evaluada 
71.2% consideran estar satisfechos, lo que quiere decir que las víctimas de violencia 
califican como bueno el servicio que esperaba, se siente seguro de la atención, sienten 
confianza del personal que lo atiende, sienten seguridad de que su problema será 
atendido y que recomendarían a la institución a otras personas. El 28.8% de los 
evaluados manifiestan sentirse medianamente satisfechos especialmente en lo que 













Objetivo específico 3: Determinar la relación entre la fiabilidad y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
 





Variable satisfacción   
Insatisfecho    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Bajo  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 9 5.5% 25 15.3% 34 20.9% 
Alta   0 0.0% 38 23.3% 91 55.8% 129 79.1% 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
 Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
Los resultados que se presentan en la tabla 10 se observa que el 55.8% de los 
evaluados consideran como alta la dimensión fiabilidad el porcentaje mayor se ubica 
en los usuarios víctimas de violencia que  consideran estar satisfechos con la atención; 
esto nos muestra que tienen actitud positiva frente a la comunicación fluida entre el 
trabajador y el usuario, se respeta el horario de atención  y se informa claramente del 
proceso que seguirá su caso esto conlleva a que los usuarios estén satisfechos. 
Respecto al grupo que considera como regular la dimensión fiabilidad 15.3% tiene 










Objetivo específico 4: Determinar la relación entre la seguridad y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
 




seguridad   
Variable satisfacción   
Insatisfecho    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Bajo  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Alta   0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
 
Los resultados que se presentan en la tabla 11 se observa que el 71.2% de las víctimas 
de violencia familiar evaluaron como alta la dimensión seguridad y consideran estar 
satisfechos con la atención, esto nos muestra que nos permite opinar que el nivel de 
satisfacción en la capacidad funcional, técnica, confianza, lealtad y expectativa que 
presentan las usuarias es producto a que en la institución se respeta la privacidad de la 
víctima, se le brinda el tiempo suficiente para su atención y se sienten seguras de que 












Objetivo específico 5: Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y el nivel 
de satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de 
Familia Tumbes, 2019. 
 
Tabla 12: Distribución de frecuencia de la dimensión capacidad de respuesta y 
satisfacción de las víctimas. 
Dimensión 
capacidad de 
respuesta    
Variable satisfacción   
Insatisfecho    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Bajo  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 17 10.4% 27 16.6% 44 27.0% 
Alta   0 0.0% 30 18.4% 89 54.6% 119 73.0% 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
Los resultados que se presentan de la tabla 12, ponen en evidencia que un poco más de 
la mitad 54.6%% de las víctimas de violencia familiar evaluaron como alta la 
dimensión capacidad de respuesta y consideran estar satisfechos con la atención, esto 
nos permite opinar que la el nivel de satisfacción que evidencian en los usuario está 
asociado que consideran que la atención si es rápida, se le absuelve las consultas de 
manera ágil, la orientación de los tramites es oportuna y se resuelve su caso en el 
tiempo establecido. Por otro lado, el 16.6% señala como regular la capacidad de 











Objetivo específico 6: Determinar la relación entre la empatía y el nivel de satisfacción 
de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 
2019. 
 
Tabla 13: Distribución de frecuencia de la dimensión empatía respuesta y satisfacción 
de las víctimas. 
 
Dimensión empatía     
Variable satisfacción   
Insatisfecho    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Bajo  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 15 9.2% 23 14.1% 38 23.3% 
Alta   0 0.0% 32 19.6% 93 57.1% 125 76.7% 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
Los datos estadísticos descriptivos que se presentan en la tabla 13, ponen en evidencia 
que un poco más de la mitad 57.1% de las víctimas de violencia familiar evaluaron 
como alta la dimensión empatía y consideran estar satisfechos con la atención, esto 
nos permite opinar que la el nivel de satisfacción que evidencian los usuario está 
asociado a una atención adecuada en lo que respecta al trato del personal, al interés 
que personal le pone al caso, uso del lenguaje apropiado y el personal se muestra 
cortes con los usuarios. Otro grupo 14.1% considera como regular a la empatía sin 












Objetivo específico 7: Determinar la relación entre los aspectos tangibles y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
 
Tabla 14: Distribución de frecuencia de la dimensión aspectos tangibles y satisfacción 
de las víctimas. 
 
Dimensión 
aspectos tangibles      
Variable satisfacción   
Insatisfecho    Medianamente  Satisfecho   Total 
N° % N° % N° % N° % 
Bajo  0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 
Regular 0 0.0% 5 3.1% 34 20.9% 39 23.9% 
Alta   0 0.0% 42 25.8% 82 50.3% 124 76.1% 
Total 0 0.0% 47 28.8% 116 71.2% 163 100.0% 
Fuente: Cuestionario calidad de atención y satisfacción  
 
Los datos estadísticos descriptivos que se presentan en la tabla 14, ponen en evidencia 
que la mitad 50.3% de las víctimas de violencia familiar evaluaron como alta la 
dimensión aspectos tangibles y consideran estar satisfechos con la atención, esto nos 
permite opinar que la el nivel de satisfacción que evidencian los usuario está asociado 
a que la institución cuenta con personal capacitado, el ambiente donde se les atiende es 
apropiado, los espacios están limpios y cuentan con señalización necesarias para su 
ubicación; otro grupo señala como regular 20.9%  a los aspectos tangibles siendo el 
indicador equipamiento el que menos puntuación obtuvo; a pesar de ellos se 













COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS. 
 
Hipótesis general: 
Hi: La calidad de atención se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción 
de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 
2019. 
Ho: La calidad de atención no se relaciona significativamente con el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
 
Tabla 15: Correlación entre las variables calidad de atención y satisfacción de las 
víctimas de violencia 
 





atención    
Coeficiente de correlación .859** 
Sig. (bilateral) .003 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 15 podemos observar los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.859; que se interpreta como una correlación muy alta, directa, positiva y un p-valor 
obtenido de 0.003, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se rechaza 
la hipótesis nula general y se acepta la hipótesis general del investigador; lo que permite 
inferir que hay asociación importante entre la calidad de atención y la satisfacción de las 












Hipótesis específica 1 
Hi1: La fiabilidad se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes,2019. 
Ho1: Hi3: La fiabilidad no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción 




Tabla 16: Correlación entre la fiabilidad y la satisfacción de las víctimas de violencia  
 




Fiabilidad     
Coeficiente de correlación .589** 
Sig. (bilateral) .000 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 16 se muestran los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.589; que se interpreta como una correlación moderada, directa, positiva y un p-
valor obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis especifica positiva del 
investigador; lo que permite inferir que hay correlación entre la fiabilidad y la 

















Hipótesis específica 2 
Hi2: La seguridad se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. 
Ho2: La seguridad no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de 
las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. 
 
 
Tabla 17: Correlación entre la seguridad y la satisfacción de las víctimas de violencia  
 




Seguridad      
Coeficiente de correlación .771** 
Sig. (bilateral) .000 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 17 se muestran los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.771; que se interpreta como una correlación moderada, directa, positiva y un p-
valor obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis especifica positiva del 
investigador; lo que permite inferir que hay correlación entre la seguridad y la 
















Hipótesis específica 3 
Hi3: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
Ho3: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con el nivel de 




Tabla 18: Correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de las 
víctimas de violencia 
 





respuesta       
Coeficiente de correlación .475** 
Sig. (bilateral) .000 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 18 se muestran los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.475; que se interpreta como una correlación moderada, directa, positiva y un p-
valor obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis especifica positiva del 
investigador; lo que permite inferir que hay relación entre la capacidad de respuesta y la 












Hipótesis específica 4 
Hi4: La empatía se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. 
Ho4: La empatía no se relaciona significativamente con el nivel de satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019. 
 
 
Tabla 19: Correlación entre la empatía y la satisfacción de las víctimas de violencia  
 




Empatía   
Coeficiente de correlación .610** 
Sig. (bilateral) .000 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 19 se muestran los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.610; que se interpreta como una correlación moderada, directa, positiva y un p-
valor obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis especifica positiva del 
investigador; lo que permite aseverar que hay relación entre la empatía y la satisfacción 















Hipótesis específica 5 
Hi5: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes, 2019. 
Ho5: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con el nivel de 




Tabla 20: Correlación entre los elementos tangibles y la satisfacción de las víctimas 
de violencia 
 





tangibles    
Coeficiente de correlación .825** 
Sig. (bilateral) .000 
N° 163 
       **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En la tabla 20 se muestran los resultados estadísticos de correlación a través de la 
prueba estadística no paramétrica de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlación 
de 0.825; que se interpreta como una correlación considerable, directa, positiva y un p-
valor obtenido de 0.000, el cual es menor al p-valor tabulado de 0.01, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis especifica nula y se acepta la hipótesis especifica positiva del 
investigador; lo que permite aseverar que hay relación entre los elementos tangibles y la 












IV. DISCUSIÓN  
 
Basándose en los resultados, se plantea la discusión que se apoya en los autores 
del marco teórico y se contrasta con los antecedentes: 
Con respecto a las tablas correlaciónales, se halló en cuanto al objetivo general, 
que el 54.65% de víctimas de violencia familiar asistidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes evaluaron la calidad de atención como alta y consideran estar satisfechos 
con la atención, además se halló que existe asociación importante entre la calidad de 
atención y la satisfacción de las víctimas de violencia familiar; pudiéndose 
interpretar que consideran como buenos los aspectos tangibles con los que cuenta la 
institución, buena capacidad de respuesta, fiabilidad adecuada, buena empatía y 
seguridad lo que genera satisfacción en los aspectos funcionales, técnicos, de 
confianza, lealtad y buenas expectativas por parte de los usuarios. Lo planteado se 
basa en el fundamento teórico de Ortega (2009), quien menciona que la calidad se 
refiere al hecho de valerse de bienes materiales y humanos y del avance científico 
para responder de la mejor manera a lo que los clientes están necesitando y 
buscando, de modo que les sea posible satisfacerlos ampliamente y a la vez que la 
organización que proporciona el servicio va a quedar satisfecha también (p.27). Y 
según Thompson y Sunol, (1996) aclaran que la satisfacción de los clientes atendidos 
es determinada no solamente por la calidad sino también por aquellas ideas que se 
había formulado antes de gozar de la experiencia (p. 25). Los resultados se asemejan 
a los hallados en el estudio de Asseo (2018), donde se concluyó afirmando la 
existencia de una relación estadísticamente significativa (p<.05) entre la calidad de 
atención y la satisfacción. 
 
De acuerdo al objetivo específico 1 se encontró que más de las tres cuartas partes 
de la muestra evaluada 74.8% calificaron a la calidad de atención como alta; lo que 
quiere decir que las víctimas de violencia tienen una valoración positiva de la 
información que se le brinda, del equipamiento para su atención, de la capacidad del 
personal que lo atiende, de la empatía del personal y que hay confianza de que se les 
atenderá y ayudara a resolver su problema. De acuerdo a la definición de Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1992) sobre la calidad de atención, quienes sostienen que este 
término viene a ser aquella distinción entre la apreciación del usuario respecto al 




atendido. Los resultados son distintos a los hallados en la investigación de Galán 
(2015), donde se evidencio que las evaluadas afirmaron que la calidad de la atención 
era deficiente y estaba lejos de llenar sus más mínimas expectativas. 
 
De acuerdo al objetivo específico 2 se halló que más de las tres cuartas partes de 
la muestra evaluada 71.2% consideran estar satisfechos, lo que quiere decir que las 
víctimas de violencia califican como bueno el servicio que esperaba, se siente seguro 
de la atención, sienten confianza del personal que lo atiende, sienten seguridad de 
que su problema será atendido y que recomendarían a la institución a otras personas. 
En base a la revisión teórica, Setó (2004) indica la satisfacción hace referencia a que 
tan complacido termina el cliente respecto a su apreciación por la experiencia 
obtenida, donde incluye la funcionalidad percibida, la técnica percibida, la confianza, 
la expectativa y la lealtad. Resultados similares se encuentra en el estudio de 
Gonzales y Garrido (2015), donde presento que el 80% de las usuarias se mostraron 
satisfechas respecto a la actualización policial, con independencia del cuerpo que las 
atendía, cooperando con sugerencias para optimizar la calidad del servicio. 
 
De acuerdo al objetivo específico 3, se encontró que el 55.8% de los evaluados 
consideran como alta la dimensión fiabilidad el porcentaje mayor se ubica en los 
usuarios víctimas de violencia que consideran estar satisfechos con la atención, 
además se halló que existe correlación entre la fiabilidad y la satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes; esto nos 
muestra que tienen actitud positiva frente a la comunicación fluida entre el trabajador 
y el usuario, se respeta el horario de atención y se informa claramente del proceso 
que seguirá su caso esto conlleva a que los usuarios estén satisfechos. En cuanto a la 
revisión teórica Pérez, (2007) explica que la calidad de atención viene siendo la 
totalidad de actividades ejecutadas por parte de las entidades dirigidas al mercado, 
las mismas que buscan conocer que es lo que los clientes están buscando, alcanzando 
a cumplir con sus requerimientos, por ende, obtener que queden satisfechos (p.06). y 
por otra parte Del Banco y Daley (1996) enfatizan en que uno de los más 
considerables efectos obtenidos al bridar una atención de adecuada calidad viene a 
ser el hecho de que la persona atendida quede satisfecha (p. 34). Resultados 
parcialmente similares se halló en el estudio de Malpartida (2017), que tuvo como 




de Pearson o,65 la cual nos indica que la calidad de atención se relaciona de manera 
moderada con el nivel de satisfacción en el CEM de la Provincia de Pomabamba. 
 
En cuanto al objetivo específico 4, se encontró que el 71.2% de las víctimas de 
violencia familiar evaluaron como alta la dimensión seguridad y consideran estar 
satisfechos con la atención, además se halló que existe correlación entre la seguridad 
y la satisfacción de las víctimas de violencia familiar; esto nos muestra que nos 
permite opinar que el nivel de satisfacción en la capacidad funcional, técnica, 
confianza, lealtad y expectativa que presentan las usuarias es producto a que en la 
institución se respeta la privacidad de la víctima, se le brinda el tiempo suficiente 
para su atención y se sienten seguras de que su caso será resuelto. De acuerdo al 
marco teórico calidad de atención al cliente “es un recorrido para alcanzar la 
satisfacción sobre los exigencias y necesidades de los usuarios. Las beneficiarias 
forman el componente vital de la Comisaria de Familia”. Y la satisfacción está 
centrada en el modelo de atención obtenida ante la entidad, lugar al que se acerca con 
la finalidad de ser atendido, siendo así que cada sujeto que asiste al mismo lugar va a 
calificar la eficiencia del trato que recibió, distinguiendo si este fue con calidez y 
amabilidad (Kotler, 2001, p. 74). Resultados diferentes se encontró en el estudio de 
Trucios (2014), donde se evidencia que atención de casos en el CEM Huancayo es 
integral y especializada, puesto que los casos que se presentan gozan de una atención 
a nivel social, psicológico y legal, además de eso los profesionistas se han 
especializado. Sin embargo, los casos existentes han sido desatendidos debido a las 
sentencias magnánimas y la fatiga.  
 
Con respecto al objetivo específico 5, se encontró que un poco más de la mitad 
54.6% de las víctimas de violencia familiar evaluaron como alta la dimensión 
capacidad de respuesta y consideran estar satisfechos con la atención, además se 
halló que existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes; esto nos 
permite opinar que el nivel de satisfacción que se evidencia en los usuarios está 
asociado que consideran que la atención si es rápida, se le absuelve las consultas de 
manera ágil, la orientación de los tramites es oportuna y se resuelve su caso en el 
tiempo establecido. Con respecto al fundamento teórico Gilmore y Moraes, (2009), 




satisfacción de quien gozó del servicio, razón por la que se declara la existencia de 
indicadores de calidad, los mismos que ayudan a corroborar si se logró alcanzar 
niveles estándares (p.17). por otro lado, Rojas (2000) refiere que la satisfacción viene 
a ser la circunstancia en la que un cliente percibe de manera subjetiva la calidad de 
atención y las referencias pertinentes recibidas con respecto a su pedido cada vez que 
se acerca a un centro de salud buscando ser asistido (p. 18). Resultados distintos 
presenta la investigación Asseo (2018), donde se logró encontrar que la calidad de 
atención se ubica en un nivel medio según el 54%. De igual manera la satisfacción y 
sus dimensiones se ubicaron en un nivel medio. 
 
De acuerdo al objetivo específico 6, se encontró que un poco más de la mitad 
57.1% de las víctimas de violencia familiar evaluaron como alta la dimensión 
empatía y consideran estar satisfechos con la atención, además se halló que existe 
relación entre la empatía y la satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes; esto nos permite opinar que el nivel 
de satisfacción que se evidencia en los usuarios está asociado a una atención 
adecuada en lo que respecta al trato del personal, al interés que personal le pone al 
caso, uso del lenguaje apropiado y el personal se muestra cortes con los usuarios. 
Con respecto al marco teórico el autor Donabedian, (1995), comenta que la persona 
que accede a un servicio es quien obtiene el rol de juez definitivo, el mismo que va a 
determinar si este servicio ha cubierto sus necesidades; siendo esto, aquella 
particularidad que hace que el modelo industrial se distinga de los demás. Y según 
Montiel y Sánchez (2014), la satisfacción es el resultado de la culminación de los 
deseos previos al servicio, la cual se puede a manera de vivencia consciente, 
procedente del hecho de confrontar los deseos previos al servicio y el proceder de 
este, incluyen estar satisfecho en los aspectos funcionariales de institución, en la 
manera como se solucionan sus denuncias, la confianza que se asume con el que 
presta servicio y la formación de la lealtad con la institución que le otorga el servicio. 
Resultados parcialmente similares se encontró en el estudio de Malpartida (2017) que 
tuvo como conclusión final que la calidad de atención se correlaciona de manera 
positiva con el nivel de satisfacción de las beneficiarias violentadas que acuden al 





Finalmente en el objetivo específico 7, se encontró que la mitad 50.3% de las 
víctimas de violencia familiar evaluaron como alta la dimensión aspectos tangibles y 
consideran estar satisfechos con la atención, además se halló que hay relación entre 
los elementos tangibles y la satisfacción de las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes; esto nos permite opinar que el nivel 
de satisfacción que se evidencia en los usuarios está asociado a que la institución 
cuenta con personal policial  capacitado, el ambiente donde se les atiende es 
apropiado, los espacios están limpios y cuentan con señalización necesarias para su 
ubicación. De acuerdo con a la revisión teórica Zeithaml, Parasuraman y Berry 
(1992) definen a la calidad de atención como la discrepancia entre las apreciaciones 
reales por parte de los usuarios de los servicios y las expectaciones que tenían antes 
de hacer uso del servicio. De esta manera, un usuario evaluara de manera negativa o 
positiva la calidad de un servicio dependiendo si su apreciación es inferior o 
superiores a las expectaciones que tenía (p, 29). Y para Rojas (2004), el nivel de 
satisfacción es tomado como un aspecto importante para calcular que tan buenos son 
los procedimientos, de manera que actúan a manera de datos referentes a la calidad 
evidenciada en configuración, sistema y productos. Resultados totalmente distintos 
se encontró en el estudio de Trucios (2014), donde se evidencia que la calidad de 



















 Los resultados del estudio han permitido determinar que la variable calidad de 
atención está en un nivel alto dado que el 74.8% de la muestra evaluada considera 
que hay presencia de fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles, 
empatía y seguridad. 
 Los resultados del estudio han permitido determinar que el 71.2% de las víctimas 
de violencia familiar señalan estar satisfechos, con la funcionalidad percibida, la 
calidad técnica percibida, confianza y expectativas.  
 Existe relación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes 2019, 
con un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,859 y significancia (bilateral) 
igual a 0,003. 
 Existe relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes 2019 con un 
coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,589 y significancia (bilateral) igual a 
0,000. 
 Existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas la Comisaria de Familia Tumbes 2019, con un 
coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,771 y significancia (bilateral) igual a 
0,000. 
 Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes 2019, 
con un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0, 475 y significancia 
(bilateral) igual a 0,000. 
 Existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción de las víctimas de 
violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes 2019, con un 
coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,610 y significancia (bilateral) igual a 
0,000. 
 Existe relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción de las 
víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes2019, 
con un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,610 y significancia (bilateral) 





VI. RECOMENDACIONES  
 Al jefe de la de la Comisaria de Familia Tumbes, coordinar para capacitar 
constantemente a los efectivos policiales del área de investigaciones en temas de 
violencia familiar para mejorar el nivel de calidad de atención. 
 Al personal policial que labora en la Comisaria de Familia Tumbes, brindar 
intervenciones de manera oportuna, siendo amables y además realizar su trabajo 
con eficiencia para que los usuarios continúen sintiéndose satisfechos con su 
labor. 
 A las autoridades que dirigen la Comisaria de Familia Tumbes, coordinar con el 
personal apropiado para optimizar la calidad a través de una adecuada fiabilidad, 
capacidad de respuesta, empatía, aspectos tangibles y seguridad y con ello los 
usuarios se sientan totalmente satisfechos por la atención brindada. 
 A las autoridades que dirigen la Comisaria de Familia Tumbes, realizar 
evaluaciones de desempeño y competencias del personal que brinda la atención a 
las usuarias, a fin de identificar un plan de mejora de las competencias blandas, 
direccionado en brindar un adecuado servicio basado en la empatía, respeto e 
interés por ayudar a las víctimas de violencia familiar. 
 A las autoridades de la Comisaria de Familia Tumbes, continuar brindando un 
ambiente que certifique la confidencialidad, y seguridad para con las usuarias, 
durante todo su proceso de atención. 
 A las autoridades de la Comisaria de Familia Tumbes, mantener y evaluar 
periódicamente, al menos una vez al año las habilidades del personal en específico 
la capacidad de respuesta y elaborar cuadros comparativos, que permitan 
identificar desviaciones y poder proponer estrategias de mejora y así los usuarios 
se sientan más satisfechos con su atención. 
 Al personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes, continuar tratando a los 
usuarios con respeto, siendo en todo momento cortes, usando un lenguaje 
apropiado y mostrando interés en su caso, para que así los usuarios continúen 
mostrándose satisfechos con la atención recibida. 
 A las autoridades de la Comisaria de Familia Tumbes, coordinar con el personal 
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HIPÓTESIS GENERAL  
 
Hi: La calidad de atención se 
relaciona significativamente 
con el nivel de satisfacción de 
las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la 
comisaria de familia Tumbes, 
2019. 
 
Ho: La calidad de atención no 
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Hi1: La fiabilidad se relaciona 
significativamente con el nivel 
de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas 
en la comisaria de familia 
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VARIABLE: Calidad de atención    
Dimensiones Indicadores Escala de 
medición  
Fiabilidad     Comunicación fluida  
 Respeto de horario  







 Atención rápida  
 Consultas absueltas 
de manera ágil  
 La orientación del 








 Ambientes limpios  
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atención. 
 Equipos suficientes 
para la atención  
  Trato del personal  
 El personal muestra 
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de respuesta y el 
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con el nivel de satisfacción de 
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satisfacción de las 
víctimas de 
violencia familiar 




¿Cuál la relación 
entre los elementos 
tangibles y el nivel 
de satisfacción de 
las víctimas de 
violencia familiar 





 Ho3: La capacidad de 
respuesta no se relaciona 
significativamente con el nivel 
de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas 
en la comisaria de familia 
Tumbes, 2019. 
 Hi4: La empatía se relaciona 
significativamente con el nivel 
de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas 
en la comisaria de familia 
Tumbes, 2019.  
Ho4: La empatía no se 
relaciona significativamente 
con el nivel de satisfacción de 
las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la 
comisaria de familia Tumbes, 
2019.  
Hi5: Los elementos tangibles 
se relaciona significativamente 
con el nivel de satisfacción de 
las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la 











Expectativa   El servicio que le 
ofrecen colma sus 
expectativas  
 El personal que lo 
atiende colma sus 
expectativas. 
Lealtad   Recomendaría a la 
institución. 
 




Ho5: Los elementos tangibles 
no se relaciona 
significativamente con el nivel 
de satisfacción de las víctimas 
de violencia familiar atendidas 







Anexo N° 02 
 
FICHA TÉCNICA PARA EL INSTRUMENTO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 
 
 DATOS INFORMATIVOS: 
 
1. Denominación             :  ENCUESTA 
2. Tipo de Instrumento :  CUESTIONARIO 
3. Institución   :  Comisaria de Familia Tumbes 
4. Fecha de Aplicación  : 16/12/2019 
5. Autor   :  Br. Luis Miguel Sandoval Chima 
6. Medición   :  Fiabilidad, Capacidad de respuestas, Aspectos 
Tangibles, Empatía y Seguridad.  
7. Administración  :   Usuarios  
8. Tiempo de Aplicación :  20 min. 
9. Forma de Aplicación :  Individual y Colectivo. 
 OBJETIVO:  
Evaluar el nivel de la Calidad de Atención en las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la comisaria de Familia Tumbes. 
 CAPACIDADES ESPECÍFICAS A EVALUARSE: 
1. Fiabilidad: 
 Comunicación fluida  
 Respeto de horario  
 Información clara  
2. Capacidad de respuesta: 
 Atención rápida  
 Consultas absueltas de manera ágil  
 La orientación del trámite fue oportuna  
3. Aspectos tangibles: 
 Se cuenta con personal capacitado 
 Ambientes apropiados  
 Ambientes limpios  
 Señalización adecuada para su atención. 








 Trato del personal  
 El personal muestra interés por su caso 
 Uso de lenguaje apropiado 
 El personal se muestra cortes  
 Amabilidad  
5. Seguridad 
 Respeto a la privacidad de los datos. 
 Tiempo necesario para su atención  
 
 INSTRUCCIONES: 
1. El Cuestionario de la Calidad de atención, consta de 25 ítems, correspondiendo 
cinco ítems por cada dimensión: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Aspectos 
tangibles, Empatía, y Seguridad. 
2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones investigadas: alto, 
medio y bajo. Si consideramos el sistema de calificación de la encuesta, el puntaje 
mínimo que se podía obtener, es cinco puntos y el máximo es 15 puntos, para 
cada una de las dimensiones. 
3. Cada ítem tiene una valoración de   Bueno (03), Regular (02), y Malo (01).  
.4. El resultado final es la suma de las cinco dimensiones haciendo un total de 75 
puntos. 
 MATERIALES: 
Cuestionario, lápices, lapiceros y borrador. 
 EVALUACIÓN: 
1. Nivel para cada una de las dimensiones de la Calidad de Atención: 
El puntaje parcial, se obtendrá sumando los ítems por cada capacidad, es decir, 
se obtendrá el nivel de cada una de las dimensiones. 
2. Nivel de la Calidad de Atención: 
El puntaje final, se obtendrá sumando los puntajes parciales de cada una de las 








Anexo N° 03 
CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 
Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener información 
respecto a la Calidad de Atención en la Comisaria de Familia Tumbes, para lo cual te 
solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  
 
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 
ÍTEMS Bueno Regular Malo 
 FIABILIDAD    
1 ¿Cómo percibe Ud. que es la comunicación fluida dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
2 ¿Cómo percibe Ud.  que es la atención inmediata y el tiempo de espera 
dentro de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
3 ¿Cómo percibe Ud. que cuando acudió para su atención con algunas lesiones 
el personal ha mostrado interés por su bienestar para ayudarlo y ser atendido 
rápidamente en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
4 ¿Cómo percibe Ud. al personal de atención si le brindo una información clara 
y precisa sobre el proceso a llevarse a cabo dentro de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
   
5 ¿Cómo percibe Ud. que se siente satisfecho después de haberse informado 
por el personal sobre los procedimientos que se debe continuar dentro de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
   
 CAPACIDAD DE RESPUESTA    
6 ¿Cómo percibe Ud. el tiempo de duración que le brindo el personal policial 
para tomar su declaración dentro de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
7 ¿Cómo percibe Ud. que el personal policial muestra rapidez en la ejecución 
de sus actividades dentro de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
8 ¿Cómo percibe Ud. el tiempo que le brindo el personal policial para contestar 
sus dudas o preguntas sobre los procedimientos que se realizaran dentro de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
   
9 ¿Cómo percibe Ud. que se realizan los trámites dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
10 ¿Cómo percibe Ud. que la orientación de los trámites sea oportuna por parte 
del personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
 ASPECTOS TANGIBLES    
11 ¿Cómo percibe Ud. que el personal que labora en la Comisaria de Familia 
Tumbes está capacitado para laborar eficientemente? 




12 ¿Cómo considera Ud. las instalaciones físicas (edificio en general - paredes, 
puertas, ventana de salas de espera, áreas, pasillos, etc.) de la Comisaria de 
Familia Tumbes. 
   
13 ¿Cómo Considera Ud. que los ambientes estén limpios y disponibles para ser 
utilizados por el personal y los usuarios dentro de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
   
14 ¿Cómo considera Ud. que los ambientes estén señalizados adecuadamente 
para las diferentes atenciones de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
15 ¿Cómo considera Ud. que los equipos sean suficientes para las diversas 
atenciones de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
 EMPATIA    
16 ¿Cómo percibe Ud. que fue el trato del personal policial en área de 
investigaciones de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
17 ¿Cómo percibe Ud. al personal durante su atención sobre el interés que 
mostró para solucionarle su problema dentro del Comisaria de Familia 
Tumbes? 
   
18 ¿Cómo percibe Ud. el uso del lenguaje por parte del personal policial que 
labora en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
19 ¿Cómo percibe Ud. el trato o cortesía del personal policial de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
20 ¿Cómo percibe Ud. la amabilidad de todo el personal policial que labora 
dentro de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
 SEGURIDAD    
21 ¿Cómo percibe Ud. que el personal policial de la Comisaria de Familia 
Tumbes le transmite confianza? 
   
22 ¿Cómo percibe Ud. al personal policial durante su atención respecto a su 
privacidad en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
23 ¿Cómo percibe Ud. al personal policial durante su atención sobre la 
confidencialidad de su denuncia en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
24 ¿Cómo percibe Ud. que la atención que se le brinda es en un lugar seguro y 
apropiado dentro de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
25 ¿Cómo percibe Ud. que el personal policial que labora en la Comisaria de 
Familia se desempeñó adecuadamente y oportunamente brindándole el 
tiempo necesario para ayudarle a solucionar su problema? 







Anexo N° 04 
CONFIABILIDAD  
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 






Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
VAR00001 67.3415 7.330 .252 .844 
VAR00002 67.9024 6.940 .361 .830 
VAR00003 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00004 67.2439 7.439 .338 .839 
VAR00005 67.4146 7.649 .065 .866 
VAR00006 67.6829 7.772 -.027 .888 
VAR00007 67.3415 6.880 .485 .818 
VAR00008 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00009 67.2927 7.762 .067 .861 
VAR00010 67.3902 7.244 .255 .843 
VAR00011 67.1951 7.811 .183 .852 
VAR00012 67.6585 6.580 .446 .816 
VAR00013 67.5610 6.852 .348 .831 
VAR00014 67.2439 7.839 .059 .860 
VAR00015 67.2439 7.689 .162 .852 
VAR00016 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00017 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00018 67.2439 7.439 .338 .839 
VAR00019 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00020 67.1707 7.995 .000 .858 
VAR00021 67.1951 7.761 .241 .850 
VAR00022 67.7561 7.239 .189 .854 
VAR00023 67.5122 6.456 .536 .803 
VAR00024 67.5122 7.256 .197 .852 





Anexo N° 05 
FICHA TÉCNICA PARA EL INSTRUMENTO DE LA SATISFACCION DEL 
USUARIO 
 DATOS INFORMATIVOS: 
 
1. Denominación             : ENCUESTA 
2. Tipo de Instrumento :  CUESTIONARIO 
3. Institución   :  Comisaria de Familia Tumbes  
4. Fecha de Aplicación  : 16/12/2019 
5. Autor   :  Br. Luis Miguel Sandoval Chima 
6. Medición   :  Calidad Funcional percibida, Calidad Técnica  
                                                 Percibida, Confianza, Expectativa, y Lealtad 
7. Administración  :   Usuarios  
8. Tiempo de Aplicación :  20 min. 
9. Forma de Aplicación : Individual y Colectivo. 
 OBJETIVO:  
Evaluar el nivel de Satisfacción en las víctimas de violencia familiar atendidas en la 
comisaria de familia Tumbes. 
 CAPACIDADES ESPECÍFICAS A EVALUARSE: 
1. Calidad Funcional percibida: 
 Se le brindo el servicio esperado 
 El personal conoce sus necesidades  
 Se siente seguro cuando realiza sus denuncias  
 Se resuelve su caso  
2. Calidad Técnica percibida: 
 Las recepciones de las denuncias son rápidas   
3. Confianza: 
 Siente confianza con las personas que lo atienden. 
 Siente confianza de que le ayudarán. 
 Siente confianza de que su problema no será expuesto a otras personas. 
4. Expectativa: 
 El servicio que le ofrecen colma sus expectativas. 
 El personal que lo atiende colma sus expectativas. 
5. Lealtad: 






1. El Cuestionario de la Satisfacción del usuario, consta de 16 ítems, 
correspondiendo cuatro ítems para las dimensiones: Calidad Funcional percibida, 
Calidad Técnica percibida, y Confianza; y dos ítems para las dimensiones: 
Expectativa y Lealtad.  
2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones investigadas: alto, 
medio y bajo. Si consideramos el sistema de calificación de la encuesta, el puntaje 
mínimo que se podía obtener, es cuatro puntos y el máximo 12 puntos en las 
dimensiones: Funcional percibida, Técnica percibida, y Confianza; pero además 
se puede obtener un puntaje mínimo de 2 puntos y el máximo de 6 puntos en las 
dimensiones: Expectativa y Lealtad. 
3. Cada ítem tiene una valoración de   Bueno (03), Regular (02), y Malo (01).  








1. Nivel para cada una de las dimensiones de la Satisfacción del usuario: 
El puntaje parcial, se obtendrá sumando los ítems por cada capacidad, es decir, 
se obtendrá el nivel de cada una de las dimensiones. 
2. Nivel de la Satisfacción del usuario: 
El puntaje final, se obtendrá sumando los puntajes parciales de cada una de las 










Anexo N° 06 
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener información 
respecto a la Satisfacción del usuario en la comisaria de familia Tumbes, para lo cual te 
solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  
 
Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 
ÍTEMS Bueno  Regular Malo 
N° CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA    
1 ¿Cómo percibe Ud. el servicio brindado por la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
2 ¿Cómo percibe Ud. la atención de sus necesidades por el 
personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
3 ¿Cómo percibe Ud. su seguridad cuando realiza sus 
denuncias en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
4 ¿Cómo percibe Ud. la solución de su caso en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
 CALIDAD TÉCNICA PERCIBIDA    
5 ¿Cómo percibe Ud. la recepción de las denuncias en la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
   
6 ¿Cómo percibe Ud. la ejecución de las denuncias en la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
   
7 ¿Cómo percibe Ud. las atenciones por parte del personal 
policial mostrando voluntad y disposición para brindar un 
servicio correcto en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
8 ¿Cómo percibe Ud. las atenciones por parte del personal 
policial mostrando puntualidad y rapidez para asentar la 
denuncia en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
 CONFIANZA    
9 ¿Cómo percibe Ud. la confianza que le brindó el personal 
policial para expresar su problema y dejar constancia de los 
hechos en la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
10 ¿Cómo percibe Ud.  con respecto a la confianza que tiene en 
el personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes? 
   
11 ¿Cómo percibe Ud. con respecto a la confianza que tiene en 
el personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes para 




conservar los datos relevantes sobre su denuncia en 
confidencialidad? 
12 ¿Cómo percibe Ud. con respecto a la confianza que tiene en 
el personal policial de la Comisaria de Familia Tumbes sobre 
la no exposición de su denuncia a personas no autorizadas? 
   
 EXPECTATIVA    
13 ¿Cómo percibe Ud. que el servicio que recibe en la 
Comisaria de Familia Tumbes colme sus expectativas? 
   
14 ¿Cómo percibe Ud. que el personal que lo atiende en la 
comisaria de Familia Tumbes colma sus expectativas? 
   
 LEALTAD    
15 ¿Cómo calificaría Ud.  el servicio que ofrece la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
   
16 ¿Cómo recomendaría Ud. el servicio que brinda la Comisaria 
de Familia Tumbes a otras personas? 
























Anexo N° 07 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 







Media de la 
escala si se 
elimina el 
elemento 
Varianza de la 







Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
VAR00001 42.4172 9.603 .188 .857 
VAR00002 42.4294 8.654 .610 .835 
VAR00003 42.4110 8.799 .570 .837 
VAR00004 42.6258 8.223 .617 .834 
VAR00005 42.5890 8.058 .703 .828 
VAR00006 42.7117 7.935 .707 .827 
VAR00007 42.2945 10.184 -.037 .859 
VAR00008 42.3436 10.054 .021 .861 
VAR00009 42.3129 9.710 .273 .851 
VAR00010 42.2577 10.020 .305 .852 
VAR00011 42.3129 10.043 .050 .858 
VAR00012 42.3681 10.061 .006 .863 
VAR00013 42.4110 8.379 .782 .826 
VAR00014 42.4110 8.379 .782 .826 
VAR00015 42.4110 8.379 .782 .826 











Anexo N° 08 
Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CALIDAD DE 
ATENCIÓN. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea 
válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; 
aportando tanto a la línea de investigación Reforma y Modernización del Estado como 
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
Edinson Rafael Cruz Clavijo 
Grado  profesional: 
 
Maestría (X) 
Doctor    (   ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (       )                           Económico( X ) 
Social    (       )                         Ambiental(     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Administración-Contabilidad 
Institución donde labora: 
  
Gobierno Regional de Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (  X    )  
Experiencia en 
Investigación  : 
 
. 
“ La ejecución presupuestaria y su influencia en la gestión del Gobierno Regional de 
Tumbes de los años 2015 y 2016” 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 
 















3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre calidad de atención  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 25 preguntas, evalúa el nivel de la 
Calidad de Atención en las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la comisaria de familia Tumbes,2019 
 
4. SOPORTE TEÓRICO 




atención   
Fiabilidad  
Es la habilidad para prestar el servicio acordado de 
manera correcta y oportuna creando confianza para 
el cliente la confianza es lo más importante en 
cuanto al servicio y ello determina que vuelva a 
comprar, en cambio 
Capacidad de 
respuesta  
Esta dimensión comprende la gentileza y voluntad 
de los trabajadores para prestar cooperación con los 
clientes brindando un servicio rápido 
Aspectos tangibles  
Se refiere a la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación. En esta dimensión se considera la 
infraestructura de las instalaciones físicas de la 
empresa, equipos, el aspecto del personal, y 
materiales de comunicación 
Empatía  
Es el cuidado y atención individual, es ponerse en 
el lugar del usuario y entender sus necesidades, es 
el trato por el cual uno también desearía ser tratado. 
Seguridad   
Se refiere que son los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también 
las habilidades con la cual generara credibilidad y 












5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación, a usted le presento Cuestionario sobre calidad de atención. De acuerdo con 
los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 
de algunos de los términos del ítem. 
4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 
COHERENCIA  
El ítem tiene relación 
lógica con la 
dimensión o indicador 
que está midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  (bajo 
nivel  de acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto 
nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 







DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre calidad de atención  
Primera dimensión: Fiabilidad  
 Objetivos de la Dimensión: Permite detectar si el servicio que se ofrece se brinda 
de manera correcta y oportuna creando confianza para el usuario. 
 









¿Cómo percibe Ud. que 
es la comunicación 
fluida dentro del 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud.  que 
es la atención  inmediata 
y el tiempo de espera 
dentro de la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
cuando acudió para su 
atención con algunas 
lesiones el personal ha 
mostrado interés por su 
bienestar para ayudarlo y 
ser atendido rápidamente 
en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal de atención si le 
brindo una información 
clara y precisa sobre el 
proceso a llevarse a cabo 
dentro de la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
se siente satisfecho 
después de haberse 
informado por el 
personal sobre los 
procedimientos que se 
debe continuar dentro de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 









Segunda dimensión: Capacidad de respuesta  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la gentileza y voluntad de los trabajadores 
para prestar cooperación con los usuarios brindando un servicio rápido. 
 









manera ágil  
 La orientación 
del trámite fue 
oportuno 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo de duración que le 
brindo el personal policial 
para tomar su declaración 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial muestra 
rapidez en la ejecución de 
sus actividades dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo que le brindo el 
personal policial para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre los 
procedimientos que se 
realizaran dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que se 
realizan los trámites dentro 
de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
orientación de los trámites 
sea oportuna por parte del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 














Tercera dimensión: Aspectos tangibles  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de comunicación. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 














¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que labora en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
está capacitado para laborar 
eficientemente? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. las 
instalaciones físicas (edificio 
en general - paredes, puertas, 
ventana de salas de espera, 
áreas, pasillos, etc.) de la 
Comisaria de Familia Tumbes. 
4 4 4 
 
¿Cómo Considera Ud. que los 
ambientes estén limpios y 
disponibles para ser utilizados 
por el personal y los usuarios 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
ambientes estén señalizados 
adecuadamente para las 
diferentes atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
equipos sean suficientes para 
las diversas atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 



















Cuarta dimensión: Empatía  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el cuidado y atención individual, es 
ponerse en el lugar del usuario y entender sus necesidades, es el trato por el cual uno 
también desearía ser tratado 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Trato del 
personal  




 Uso de la 
lengua 
apropiada 




¿Cómo percibe Ud. que 
fue el trato del personal 
policial en área de 
investigaciones de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal durante su 
atención sobre el interés 
que mostró para 
solucionarle su problema 
dentro del Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
uso del lenguaje por 
parte del personal 
policial que labora en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
trato o cortesía del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
amabilidad de todo el 
personal policial que 
labora dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 











Quinta dimensión: Seguridad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también las habilidades con la cual 
generara credibilidad y confianza al usuario. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Respeto a 
la 
privacida






¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial de la Comisaria 
de Familia Tumbes le transmite 
confianza? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención 
respecto a su privacidad en la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención sobre 
la confidencialidad de su 
denuncia en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
atención que se le brinda es en un 
lugar seguro y apropiado dentro 
de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial que labora en la 
Comisaria de Familia se 
desempeñó adecuadamente y 
oportunamente brindándole el 
tiempo necesario para ayudarle a 
solucionar su problema? 
















Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la línea de investigación Reforma y 
Modernización del Estado como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
Edinson Rafael Cruz Clavijo 
Grado  profesional: 
 
Maestría   (   X    ) 
Doctor      (      ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (       )                            Económico   (   X   ) 
Social    (       )                         Ambiental     (     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Administración- Contabilidad 
Institución donde labora: 
 
Gobierno Regional de Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (   X   )  
Experiencia en 
Investigación:   
 
. 
“La ejecución presupuestaria y su influencia en la gestión del Gobierno Regional de 
Tumbes  de los años 2015 y 2016” 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 
 
















3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre satisfacción del usuario  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 16 preguntas, evalúa el nivel el nivel de 
Satisfacción en las víctimas de violencia familiar atendidas en 
la comisaria de familia Tumbes, 2019. 
 
4. SOPORTE TEÓRICO 





 Calidad Funcional 
percibida   
Esta dimensión se enfatiza en cómo el servicio es 
entregado al usuario, es decir, en el propio proceso. 
Lo que los usuarios reciben y aprecian en una 
experiencia con la entidad prestadora del servicio 




Esta dimensión se centra, en lo que el usuario 
recibe, es decir todo el resultado del proceso. Es la 
eficacia de la atención por parte del personal 
mostrando voluntad o disposición para brindar un 
servicio correcto. 
Confianza 
Es un valor agregado queda credibilidad por parte 
del personal mostrando voluntad o disposición para 
brindar un servicio correcto. Puntualidad en la 
ejecución de los servicios 
Expectativa   
Estado de ánimo que presentan los clientes por 
alcanzar lo deseado en un producto o servicio que 
se adquiere. Es el proceso, atención inmediata que 
espera el usuario por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio 
correcto. 
Lealtad    
Es el buen trato al usuario que se presta la atención 
por parte del personal mostrando voluntad o 
disposición para brindar un servicio correcto. 








5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación a usted le presento Cuestionario sobre satisfacción del usuario. De acuerdo 
con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se 
comprende 
fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas. 
1 No cumple con 
el criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de 
las palabras de acuerdo con su significado o 
por la ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos del 
ítem. 
4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 
COHERENCIA  
El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  
(bajo nivel  de 
acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto 
nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con 
el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 





DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfacción   
Primera dimensión: Calidad Funcional percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre el 
servicio que recibe después de una experiencia de atención.  
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Se le brindo el 
servicio 
esperado 
 El personal 
conoce sus 
necesidades  
 Se siente seguro 
cuando realiza 
sus denuncias 
 Se resuelve su 
caso 
¿Cómo percibe Ud. el 
servicio brindado por la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
atención de sus 
necesidades por el 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. su 
seguridad cuando realiza 
sus denuncias en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
solución de su caso en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 























Segunda dimensión: Calidad Técnica percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la eficacia de la atención según la 
percepción del usuario. 
 








¿Cómo percibe Ud. la 
recepción de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
ejecución de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
voluntad y disposición para 
brindar un servicio correcto 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
puntualidad y rapidez para 
asentar la denuncia en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 





















Tercera dimensión: Confianza  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el nivel de credibilidad que el paciente 
percibe de la atención recibida por el personal que lo atiene. 
 
















será expuesto a 
otras personas. 
¿Cómo percibe Ud. la 
confianza que le brindó el 
personal policial para expresar 
su problema y dejar constancia 
de los hechos en la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud.  con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes para conservar los 
datos relevantes sobre su 
denuncia en confidencialidad? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes sobre la no exposición 
de su denuncia a personas no 
autorizadas? 




















Cuarta dimensión: Expectativa   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre si se 
cumplieron sus expectativas de la atención. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 





 El personal 
que lo atiende 
colma sus 
expectativas. 
¿Cómo percibe Ud. que el 
servicio que recibe en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
colme sus expectativas? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que lo atiende en la 
comisaria de Familia Tumbes 
colma sus expectativas? 
4 4 4 
 
 
Quinta dimensión: Lealtad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar si el usuario recomendaría el servicio y 
si regresaría para continuar con su atención. 
 




aría a la 
institución. 
¿Cómo calificaría Ud.  el servicio 
que ofrece la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo recomendaría Ud. el 
servicio que brinda la Comisaria 
de Familia Tumbes a otras 
personas? 











Anexo N° 0 
 






Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CALIDAD DE 
ATENCIÓN. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea 
válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; 
aportando tanto a la línea de investigación Reforma y Modernización del Estado como 
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
Giannia Fiorella Ghersi Córdova 
Grado  profesional: 
 
Maestría   ( X  ) 
Doctor      (      ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (   X    )                           Económico(  ) 
Social    (       )                         Ambiental(     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Atención al Usuario en la administración Publica 
Institución donde labora: 
  
PNCVFS-CEM Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (  X    )  
Experiencia en 




“La ruta crítica del sistema policial-judicial y su incidencia en la resolución de los 
casos de violencia familiar en el distrito de Tumbes, 2015” 
 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 
 
c. Validar lingüísticamente el instrumento, por juicio de expertos. 
 
3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre calidad de atención  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 25 preguntas, evalúa el nivel de la 
Calidad de Atención en las víctimas de violencia familiar 




4. SOPORTE TEÓRICO 




atención   
Fiabilidad  
Es la habilidad para prestar el servicio acordado de 
manera correcta y oportuna creando confianza para 
el cliente la confianza es lo más importante en 
cuanto al servicio y ello determina que vuelva a 
comprar, en cambio 
Capacidad de 
respuesta  
Esta dimensión comprende la gentileza y voluntad 
de los trabajadores para prestar cooperación con los 
clientes brindando un servicio rápido 
Aspectos tangibles  
Se refiere a la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación. En esta dimensión se considera la 
infraestructura de las instalaciones físicas de la 
empresa, equipos, el aspecto del personal, y 
materiales de comunicación 
Empatía  
Es el cuidado y atención individual, es ponerse en 
el lugar del usuario y entender sus necesidades, es 
el trato por el cual uno también desearía ser tratado. 
Seguridad   
Se refiere que son los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también 
las habilidades con la cual generara credibilidad y 
confianza al usuario. 
 
 
5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación a usted le presento Cuestionario sobre calidad de atención. De acuerdo con 
los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se 
comprende 
fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas. 
1 No cumple con 
el criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de 
las palabras de acuerdo con su significado o 
por la ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos del 
ítem. 






El ítem tiene 
relación lógica con 
la dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  
(bajo nivel  de 
acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto 
nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con 
el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide 
éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 














DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre calidad de atención  
Primera dimensión: Fiabilidad  
 Objetivos de la Dimensión: Permite detectar si el servicio que se ofrece se brinda 
de manera correcta y oportuna creando confianza para el usuario. 
 









¿Cómo percibe Ud. que 
es la comunicación fluida 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud.  que 
es la atención  inmediata 
y el tiempo de espera 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
cuando acudió para su 
atención con algunas 
lesiones el personal ha 
mostrado interés por su 
bienestar para ayudarlo y 
ser atendido rápidamente 
en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal de atención si le 
brindo una información 
clara y precisa sobre el 
proceso a llevarse a cabo 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
se siente satisfecho 
después de haberse 
informado por el 
personal sobre los 
procedimientos que se 
debe continuar dentro de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 










Segunda dimensión: Capacidad de respuesta  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la gentileza y voluntad de los trabajadores 
para prestar cooperación con los usuarios brindando un servicio rápido. 
 









manera ágil  
 La orientación 
del trámite fue 
oportuno 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo de duración que le 
brindo el personal policial 
para tomar su declaración 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial muestra 
rapidez en la ejecución de 
sus actividades dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo que le brindo el 
personal policial para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre los 
procedimientos que se 
realizaran dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que se 
realizan los trámites dentro 
de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
orientación de los trámites 
sea oportuna por parte del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 












Tercera dimensión: Aspectos tangibles  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de comunicación. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 















¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que labora en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
está capacitado para laborar 
eficientemente? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. las 
instalaciones físicas (edificio 
en general - paredes, puertas, 
ventana de salas de espera, 
áreas, pasillos, etc.) de la 
Comisaria de Familia Tumbes. 
4 4 4 
 
¿Cómo Considera Ud. que los 
ambientes estén limpios y 
disponibles para ser utilizados 
por el personal y los usuarios 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
ambientes estén señalizados 
adecuadamente para las 
diferentes atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
equipos sean suficientes para 
las diversas atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 










Cuarta dimensión: Empatía  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el cuidado y atención individual, es 
ponerse en el lugar del usuario y entender sus necesidades, es el trato por el cual uno 
también desearía ser tratado 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Trato del 
personal  




 Uso de la 
lengua 
apropiada 




¿Cómo percibe Ud. que 
fue el trato del personal 
policial en área de 
investigaciones de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal durante su 
atención sobre el interés 
que mostró para 
solucionarle su problema 
dentro del Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
uso del lenguaje por parte 
del personal policial que 
labora en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
trato o cortesía del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
amabilidad de todo el 
personal policial que 
labora dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 












Quinta dimensión: Seguridad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también las habilidades con la cual 
generara credibilidad y confianza al usuario. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Respeto a 
la 
privacida






¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial de la Comisaria 
de Familia Tumbes le transmite 
confianza? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención 
respecto a su privacidad en la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención sobre 
la confidencialidad de su 
denuncia en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
atención que se le brinda es en un 
lugar seguro y apropiado dentro 
de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial que labora en la 
Comisaria de Familia se 
desempeñó adecuadamente y 
oportunamente brindándole el 
tiempo necesario para ayudarle a 
solucionar su problema? 



















Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la línea de investigación Reforma y 
Modernización del Estado como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
Giannia Fiorella Ghersi Córdova 
Grado  profesional: 
 
Maestría   (   X    ) 
Doctor      (      ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (  X  )                            Económico   (     ) 
Social    (       )                         Ambiental     (     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Atención al Usuario en la Administración Publica 
Institución donde labora: 
 
PNCVFS-CEM Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (   X   )  
Experiencia en 
Investigación:   
 
. 
“La ruta crítica del sistema policial-judicial y su incidencia en la resolución de los  
  Casos de violencia familiar en el distrito de Tumbes, 2015” 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 
 
















3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre satisfacción del usuario  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 16 preguntas, evalúa el nivel el nivel de 
Satisfacción en las víctimas de violencia familiar atendidas en 
la comisaria de familia Tumbes, 2019. 
 
4. SOPORTE TEÓRICO 




usuario   
 Calidad Funcional 
percibida   
Esta dimensión se enfatiza en cómo el servicio es 
entregado al usuario, es decir, en el propio proceso. 
Lo que los usuarios reciben y aprecian en una 
experiencia con la entidad prestadora del servicio es 




Esta dimensión se centra, en lo que el usuario recibe, 
es decir todo el resultado del proceso. Es la eficacia 
de la atención por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio 
correcto. 
Confianza 
Es un valor agregado queda credibilidad por parte del 
personal mostrando voluntad o disposición para 
brindar un servicio correcto. Puntualidad en la 
ejecución de los servicios 
Expectativa   
Estado de ánimo que presentan los clientes por 
alcanzar lo deseado en un producto o servicio que se 
adquiere. Es el proceso, atención inmediata que 
espera el usuario por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio 
correcto. 
Lealtad    
Es el buen trato al usuario que se presta la atención 
por parte del personal mostrando voluntad o 
disposición para brindar un servicio correcto. 









5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación a usted le presento Cuestionario sobre satisfacción del usuario. De acuerdo 
con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se 
comprende 
fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por 
la ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 
de algunos de los términos del ítem. 
4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 
COHERENCIA  
El ítem tiene relación 
lógica con la 
dimensión o 
indicador que está 
midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  
(bajo nivel  de 
acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto 
nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro 
ítem puede estar incluyendo lo que mide éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 






DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfacción   
Primera dimensión: Calidad Funcional percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre el 
servicio que recibe después de una experiencia de atención.  
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Se le brindo el 
servicio 
esperado 
 El personal 
conoce sus 
necesidades  




 Se resuelve su 
caso 
¿Cómo percibe Ud. el 
servicio brindado por la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
atención de sus 
necesidades por el 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. su 
seguridad cuando realiza 
sus denuncias en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
solución de su caso en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 

























Segunda dimensión: Calidad Técnica percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la eficacia de la atención según la 
percepción del usuario. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 




¿Cómo percibe Ud. la 
recepción de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
ejecución de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
voluntad y disposición para 
brindar un servicio correcto 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
puntualidad y rapidez para 
asentar la denuncia en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 






















Tercera dimensión: Confianza  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el nivel de credibilidad que el paciente 
percibe de la atención recibida por el personal que lo atiene. 
 




















¿Cómo percibe Ud. la 
confianza que le brindó el 
personal policial para expresar 
su problema y dejar constancia 
de los hechos en la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud.  con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes para conservar los 
datos relevantes sobre su 
denuncia en confidencialidad? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes sobre la no exposición 
de su denuncia a personas no 
autorizadas? 






















Cuarta dimensión: Expectativa   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre si se 
cumplieron sus expectativas de la atención. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 










¿Cómo percibe Ud. que el 
servicio que recibe en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
colme sus expectativas? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que lo atiende en la 
comisaria de Familia Tumbes 
colma sus expectativas? 4 4 4 
 
 
Quinta dimensión: Lealtad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar si el usuario recomendaría el servicio y 
si regresaría para continuar con su atención. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Recomendaría a 
la institución. 
¿Cómo calificaría Ud.  el 
servicio que ofrece la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo recomendaría Ud. el 
servicio que brinda la 
Comisaria de Familia Tumbes a 
otras personas? 
















Anexo N° 12 
Evaluación por juicio de expertos 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento CALIDAD DE 
ATENCIÓN. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea 
válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; 
aportando tanto a la línea de investigación Reforma y Modernización del Estado como 
a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
María Yuliana Cossío Añazco 
Grado  profesional: 
 
Maestría   ( X  ) 
Doctor      (      ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (       )                           Económico(  ) 
Social    (  X  )                         Ambiental(     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Psicología 
Institución donde labora: 
  
PNCVFS-CEM Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (  X    )  
Experiencia en 
Investigación  : 
 
. 
“Percepción y expectativas de la calidad en la atención de servicios especializados  
del CEM a víctimas de violencia familiar, provincia de Tumbes, 2016” 
 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 
 
















3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre calidad de atención  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 25 preguntas, evalúa el nivel de la 
Calidad de Atención en las víctimas de violencia familiar 
atendidas en la comisaria de familia Tumbes,2019. 
 
4. SOPORTE TEÓRICO 




atención   
Fiabilidad  
Es la habilidad para prestar el servicio acordado de 
manera correcta y oportuna creando confianza para 
el cliente la confianza es lo más importante en 
cuanto al servicio y ello determina que vuelva a 
comprar, en cambio 
Capacidad de 
respuesta  
Esta dimensión comprende la gentileza y voluntad 
de los trabajadores para prestar cooperación con los 
clientes brindando un servicio rápido 
Aspectos tangibles  
Se refiere a la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación. En esta dimensión se considera la 
infraestructura de las instalaciones físicas de la 
empresa, equipos, el aspecto del personal, y 
materiales de comunicación 
Empatía  
Es el cuidado y atención individual, es ponerse en 
el lugar del usuario y entender sus necesidades, es 
el trato por el cual uno también desearía ser tratado. 
Seguridad   
Se refiere que son los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también 
las habilidades con la cual generara credibilidad y 












5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación a usted le presento Cuestionario sobre calidad de atención. De acuerdo con 
los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, 
su sintáctica y 
semántica son 
adecuadas. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o 
una modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica 
de algunos de los términos del ítem. 
4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 
COHERENCIA  
El ítem tiene relación 
lógica con la 
dimensión o indicador 
que está midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  (bajo 
nivel  de acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana 
con la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto 
nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 







DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre calidad de atención  
Primera dimensión: Fiabilidad  
 Objetivos de la Dimensión: Permite detectar si el servicio que se ofrece se brinda 
de manera correcta y oportuna creando confianza para el usuario. 
 









¿Cómo percibe Ud. que 
es la comunicación 
fluida dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud.  que 
es la atención  inmediata 
y el tiempo de espera 
dentro de la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
cuando acudió para su 
atención con algunas 
lesiones el personal ha 
mostrado interés por su 
bienestar para ayudarlo y 
ser atendido rápidamente 
en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal de atención si le 
brindo una información 
clara y precisa sobre el 
proceso a llevarse a cabo 
dentro de la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que 
se siente satisfecho 
después de haberse 
informado por el 
personal sobre los 
procedimientos que se 
debe continuar dentro de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 










Segunda dimensión: Capacidad de respuesta  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la gentileza y voluntad de los trabajadores 
para prestar cooperación con los usuarios brindando un servicio rápido. 
 










 La orientación 
del trámite fue 
oportuno 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo de duración que le 
brindo el personal policial 
para tomar su declaración 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial muestra 
rapidez en la ejecución de 
sus actividades dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
tiempo que le brindo el 
personal policial para 
contestar sus dudas o 
preguntas sobre los 
procedimientos que se 
realizaran dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que se 
realizan los trámites dentro 
de la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
orientación de los trámites 
sea oportuna por parte del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 













Tercera dimensión: Aspectos tangibles  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de comunicación. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 














¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que labora en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
está capacitado para laborar 
eficientemente? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. las 
instalaciones físicas (edificio 
en general - paredes, puertas, 
ventana de salas de espera, 
áreas, pasillos, etc.) de la 
Comisaria de Familia Tumbes. 
4 4 4 
 
¿Cómo Considera Ud. que los 
ambientes estén limpios y 
disponibles para ser utilizados 
por el personal y los usuarios 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
ambientes estén señalizados 
adecuadamente para las 
diferentes atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo considera Ud. que los 
equipos sean suficientes para 
las diversas atenciones de la 
Comisaria de Familia Tumbes? 



















Cuarta dimensión: Empatía  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el cuidado y atención individual, es 
ponerse en el lugar del usuario y entender sus necesidades, es el trato por el cual uno 
también desearía ser tratado 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Trato del 
personal  




 Uso de la 
lengua 
apropiada 




¿Cómo percibe Ud. que 
fue el trato del personal 
policial en área de 
investigaciones de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al 
personal durante su 
atención sobre el interés 
que mostró para 
solucionarle su problema 
dentro del Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el uso 
del lenguaje por parte del 
personal policial que 
labora en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. el 
trato o cortesía del 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
amabilidad de todo el 
personal policial que 
labora dentro de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 











Quinta dimensión: Seguridad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar los conocimientos y la cortesía 
mostrado por la persona con quien se trata, también las habilidades con la cual 
generara credibilidad y confianza al usuario. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 









¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial de la Comisaria 
de Familia Tumbes le transmite 
confianza? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención 
respecto a su privacidad en la 
Comisaria de Familia Tumbes? 
 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. al personal 
policial durante su atención 
sobre la confidencialidad de su 
denuncia en la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que la 
atención que se le brinda es en 
un lugar seguro y apropiado 
dentro de la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal policial que labora en la 
Comisaria de Familia se 
desempeñó adecuadamente y 
oportunamente brindándole el 
tiempo necesario para ayudarle a 
solucionar su problema? 



















Evaluación por juicio de expertos 
 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
SATISFACCIÓN DEL USUARIO. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la línea de investigación Reforma y 
Modernización del Estado como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa 
colaboración. 
1. DATOS GENERALES DEL JUEZ 
Nombre del juez: 
 
María Yuliana Cossío Añazco 
Grado  profesional: 
 
Maestría   (   X    ) 
Doctor      (      ) 
Área de  Formación 
académica: 
 
Salud    (    )                            Económico   (     ) 
Social    (   X  )                         Ambiental     (     )     
Áreas de experiencia 
profesional: 
Psicología 
Institución donde labora: 
 
PNCVFS-CEM Tumbes 
Tiempo de experiencia 
profesional en  el área : 
2 a 4 años          (      )  
Más de 5 años  (   X   )  
Experiencia en 
Investigación:   
 
. 
“Percepción y expectativas de la calidad en la atención de servicios especializados 
del CEM a víctimas de violencia familiar, provincia de Tumbes,2016 ” 
 
2. PROPÓSITO DE LA EVALUACIÓN: 














3. DATOS DEL INVENTARIO 
 
Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre satisfacción del usuario  
Autor: Luis Miguel Sandoval Chima 
Procedencia: Perú  
Administración: Individual o colectiva 
Tiempo de aplicación: Entre 10 minutos a 20 minutos 
Ámbito de aplicación: Jóvenes y adultos 
Significación: Está compuesta por 16 preguntas, evalúa el nivel el nivel de 
Satisfacción en las víctimas de violencia familiar atendidas en 
la comisaria de familia Tumbes,2019. 
 
4. SOPORTE TEÓRICO 




usuario   
 Calidad Funcional 
percibida   
Esta dimensión se enfatiza en cómo el servicio es 
entregado al usuario, es decir, en el propio proceso. 
Lo que los usuarios reciben y aprecian en una 
experiencia con la entidad prestadora del servicio es 




Esta dimensión se centra, en lo que el usuario recibe, 
es decir todo el resultado del proceso. Es la eficacia 
de la atención por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio 
correcto. 
Confianza 
Es un valor agregado queda credibilidad por parte del 
personal mostrando voluntad o disposición para 
brindar un servicio correcto. Puntualidad en la 
ejecución de los servicios 
Expectativa   
Estado de ánimo que presentan los clientes por 
alcanzar lo deseado en un producto o servicio que se 
adquiere. Es el proceso, atención inmediata que 
espera el usuario por parte del personal mostrando 
voluntad o disposición para brindar un servicio 
correcto. 
Lealtad    
Es el buen trato al usuario que se presta la atención 
por parte del personal mostrando voluntad o 
disposición para brindar un servicio correcto. 








5. PRESENTACIÓN DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ: 
A continuación, a usted le presento Cuestionario sobre satisfacción del usuario. De acuerdo 
con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 
Categoría Calificación Indicador 
CLARIDAD 
 El ítem se comprende 
fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica 
son adecuadas. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem no es claro. 
2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de las mismas. 
3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 
4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 
COHERENCIA  
El ítem tiene relación 
lógica con la 
dimensión o indicador 
que está midiendo. 
1. totalmente en 
desacuerdo  (no 
cumple con el 
criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión.  
 
2. Desacuerdo  (bajo 
nivel  de acuerdo ) 
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 
3. Acuerdo  
(moderado nivel ) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 
4. Totalmente de 
Acuerdo  (alto nivel) 
El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 
RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 
importante, es decir 
debe ser incluido. 
1 No cumple con el 
criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 
2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 
3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 
 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente   
1 No cumple con el criterio 
2. Bajo Nivel 
3. Moderado nivel 








DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre satisfacción   
Primera dimensión: Calidad Funcional percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre el 
servicio que recibe después de una experiencia de atención.  
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 
 Se le brindo el 
servicio 
esperado 
 El personal 
conoce sus 
necesidades  




 Se resuelve su 
caso 
¿Cómo percibe Ud. el 
servicio brindado por la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
atención de sus 
necesidades por el 
personal policial de la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. su 
seguridad cuando realiza 
sus denuncias en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
solución de su caso en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 

























Segunda dimensión: Calidad Técnica percibida  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la eficacia de la atención según la 
percepción del usuario. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 




¿Cómo percibe Ud. la 
recepción de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. la 
ejecución de las denuncias 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
voluntad y disposición para 
brindar un servicio correcto 
en la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. las 
atenciones por parte del 
personal policial mostrando 
puntualidad y rapidez para 
asentar la denuncia en la 
Comisaria de Familia 
Tumbes? 






















Tercera dimensión: Confianza  
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar el nivel de credibilidad que el paciente 
percibe de la atención recibida por el personal que lo atiene. 
 



















¿Cómo percibe Ud. la 
confianza que le brindó el 
personal policial para expresar 
su problema y dejar constancia 
de los hechos en la Comisaria 
de Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe usted con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes para conservar los 
datos relevantes sobre su 
denuncia en confidencialidad? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. con 
respecto a la confianza que 
tiene en el personal policial de 
la Comisaria de Familia 
Tumbes sobre la no exposición 
de su denuncia a personas no 
autorizadas? 






















Cuarta dimensión: Expectativa   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar la percepción del usuario sobre si se 
cumplieron sus expectativas de la atención. 
 
INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 
Recomendaciones 











¿Cómo percibe Ud. que el 
servicio que recibe en la 
Comisaria de Familia Tumbes 
colme sus expectativas? 
4 4 4 
 
¿Cómo percibe Ud. que el 
personal que lo atiende en la 
comisaria de Familia Tumbes 
colma sus expectativas? 4 4 4 
 
 
Quinta dimensión: Lealtad   
 Objetivos de la Dimensión: Permite evaluar si el usuario recomendaría el servicio y 
si regresaría para continuar con su atención. 
 




ría a la 
institución. 
¿Cómo calificaría Ud.  el servicio 
que ofrece la Comisaria de 
Familia Tumbes? 
4 4 4 
 
¿Cómo recomendaría Ud. el 
servicio que brinda la Comisaria 
de Familia Tumbes a otras 
personas? 
















ANEXO N° 14 
CONSENTIMIENTO INFORMADO ESCRITO 
PARA ENCUESTAS U OTRO TIPO DE INTERVENCIÓN  
Estimada usuaria(o): 
Soy Luis Miguel Sandoval Chima estudiante del último ciclo de la Escuela de Posgrado de 
la Universidad Cesar Vallejo. Como parte de los requisitos de la escuela de Posgrado para 
obtener el grado de Magister en Gestión Pública se llevará a cabo una investigación. La 
misma trata sobre la calidad de atención y nivel de satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la comisaria de familia Tumbes, 2019. El Objetivo del estudio es 
determinar si existe relación significativa entre la calidad de atención y el nivel de 
satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la Comisaria de Familia 
Tumbes. Usted ha sido seleccionado para participar en esta investigación la cual consiste 
en contestar un cuestionario o preguntas que le tomara aproximadamente 20 minutos. 
Usted puede contestar solamente las preguntas que así desee después de haber sido 
atendido en su denuncia por violencia familiar por los efectivos policiales del área de 
investigaciones de la comisaria de familia Tumbes. 
El presente trabajo de investigación beneficiará a los usuarios que son atendidos en la 
Comisaria de Familia Tumbes ya que al contar con información sobre el tema los 
encargados del manejo de dicha entidad pública podrán tomar medidas para corregir y 
reforzar algunas acciones. Además, esta investigación servirá de guía para el desarrollo de 
otros estudios en el futuro. 
La información obtenida a través de este estudio será mantenida bajo estricta 
confidencialidad y su nombre no será utilizado. Usted tiene el derecho de retirar el 
consentimiento para la participación en cualquier momento si considerase que cualquiera 
de sus derechos pudiera verse amenazado. En este trabajo de investigación usted tomara la 
decisión de participar o no en el estudio. Asimismo, el estudio no conlleva ningún riesgo, 
ni recibe ningún beneficio ya que usted no recibirá compensación por participar. Si tiene 
alguna pregunta sobre esta investigación, se puede comunicar conmigo o con la Jefe de la 
Comisaria de Familia Tumbes, quien ha autorizado la aplicación de este cuestionario. 
Las preguntas o dudas que tenga sobre sus derechos como participante en este estudio, 
pueden ser dirigidas a la Universidad Cesar Vallejo, Comité de ética de la investigación al 
teléfono N° (073) 285900 ó a la dirección: Av. Chulucanas s/n, Piura 20001.  
Por la presente, declaro haber leído el procedimiento descrito arriba. El investigador me ha 
explicado el estudio y ha contestado mis preguntas. Voluntariamente doy mi 
consentimiento para participar en el estudio de Luis Miguel Sandoval Chima sobre Calidad 
de atención y nivel de satisfacción de las víctimas de violencia familiar atendidas en la 
comisaria de familia Tumbes. He recibido copia de este procedimiento. 
 
 
-----------------------------------------------------           ---------------------------------------------------- 
Firma de la participante                                                         Firma del investigador 
 





Anexo N° 15 
Año de la lucha contra la corrupción e impunidad” 
SOLICITO: Autorización para ejecución de Proyecto de 
Investigación. 
TNTE NÉLIDA CRISTINA GAMERO MUÑOZ 
COMISARIA DE LA COMISARIA DE FAMILIA DE TUMBES 
 
Yo, LUIS MIGUEL SANDOVAL CHIMA. Identificado con DNI N° 47840854, 
con domicilio en Calle 06 de julio N° 635-Tumbes, ante Ud. respetuosamente me 
presento y expongo: 
 
Que estando en el último ciclo de mis estudios de posgrado de Maestría en Gestión 
Publica en la Universidad Cesar Vallejo, solicito a Ud. Autorización para ejecutar el 
Proyecto de Investigación en la Comisaria de la Familia Tumbes sobre “CALIDAD DE 
ATENCIÓN Y NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LA VICTIMAS DE VIOLENCIA 
FAMILIAR ATENDIDAS EN LA COMISARIA DE FAMILIA TUMBES, 2019” para 
optar el grado de Maestro en Gestión Pública, el cual será de beneficio para su institución 
debido que permitirá tras el estudio de investigación obtener resultados y aportes esperados 
que se justifican a nivel práctico, en la medida que aportaran con información útil en el 
establecimiento de lineamientos para la elaboración de estrategias orientadas en la mejora 
de la atención por el personal policial de la Comisaria de Familia. 
 
POR LO EXPUESTO 
Ruego a usted acceder a mi solicitud 
Tumbes, 11 de noviembre del 2019. 
 
________________________________ 
Luis Miguel Sandoval Chima 
















CONSTANCIA DE AUTORIZACIÓN DE APLICACIÓN DE 
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 
 
 
TENIENTE PNP NÉLIDA CRISTINA GAMERO MUÑOZ 




Que AUTORIZA al maestrante LUIS MIGUEL SANDOVAL CHIMA, identificado con DNI 
N° 47840854, alumno de la escuela de Pos grado de la Universidad Cesar Vallejo para la 
aplicación de los instrumentos de investigación consistentes en un cuestionario de 
calidad de atención (Cuestionario Service Quality SERVQUAL) y un cuestionario de 
satisfacción dirigido a los usuarios víctimas de violencia familiar, referente a la tesis 
titulada “ Calidad de atención y nivel de satisfacción de las víctimas de violencia 
familiar atendidas en la Comisaria de Familia Tumbes, 2019” 
Para una mayor constancia, se procede a firmar la presente, en la ciudad de Tumbes, el 
día 13 de diciembre del 2019.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
